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La investigación tuvo como propósito determinar la relación existente entre  la percepción 
de los estudiantes de pregrado de la Escuela Académico Profesional  de Ingeniería 
Industrial  de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, con  respecto al 
planeamiento estratégico y la calidad de los servicios, para contribuir de esta manera  al 
conocimiento de la relación de estas dos variables, estableciendo oportunidades de mejora. 
La investigación fue descriptiva, correlacional y de corte transversal; se consideró una 
población de 1 290 estudiantes  y una muestra de 219. Se aplicó dos cuestionarios, 
elaborados a partir del Informe Final del Planeamiento Estratégico de la Facultad de 
Ingeniería Industrial 2008-2011, en el año 2012. Los instrumentos han cumplido con los 
criterios de validez y confiabilidad. Del tratamiento estadístico se ha concluido que existe 
relación significativa entre las variables planeamiento estratégico y la  calidad de los 
servicios, siendo rho de Spearman = 0,599,  con  = 0,05. Asimismo, existe una relación 
significativa entre el planeamiento estratégico y las  dimensiones (biblioteca especializada, 
campus virtual y unidad de soporte técnico en las aulas) de la calidad de los servicios.  
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This research had as purpose to determine the existing relation between the pre degree 
students perception at Escuela Academico Profesional de Ingenieria Insdustrial at 
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, in reference to the strategic planning and the 
quality of the services, to contribute this way to get information about these two variables, 
establishing improvements opportunities. This research was descriptive, correlational and 
cross-sectional; that considered a population of 1290 students and a sample of 219. Two 
questionnaires were applied, elaborated from the Strategic Planning Final Report at 
Facultad de Ingenieria Industrial 2008-2011, in 2012. The instruments satisfied the criteria 
of validity and reliability. After the statistical process we conclude that the is a meaningful 
relation between the strategic planning and the quality of the services variables, being rho 
Spearman=0,599, with =0,05. At the same time, a meaningful relation exists between 
strategic planning and the dimensions (specialized library, virtual campus and technical 
support unit in the classrooms) of the quality of the services. 
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La presente investigación aborda el análisis de la relación entre la percepción de los 
estudiantes con respecto al planeamiento estratégico y la calidad de los servicios de soporte 
de la formación profesional, en la universidad pública más antigua de América. 
El estudio se realizó en Escuela Académico Profesional (EAP) de Ingeniería 
Industrial, integrante de la Facultad de Ingeniería Industrial (FII).  
La investigación tiene una perspectiva cuantitativa, es de tipo aplicada, con diseño 
descriptivo correlacional y de carácter  no experimental, en tanto no se manipularon las 
variables, según la tipología de Fernández, Hernández, y Baptista (1998). 
Las variables se midieron mediante dos instrumentos validados independientemente 
para cada variable de interés, para lo cual se aplicó  la técnica de encuesta. La población 
estuvo constituida por 1 290 estudiantes, con  una muestra estratificada de 219 alumnos de 
la EAP de Ingeniería Industrial.   
Para el análisis de los datos obtenidos  de las evaluaciones, se utilizó el programa 
estadístico SPSS versión 21, el cual permitió obtener estadísticas más detalladas, tanto a 
nivel descriptivo como en el nivel de inferencia estadística. 
El presente trabajo se ha estructurado en dos partes. La primera se refiere a los aspectos 
teóricos, comprendiendo los capítulos I, II, III Y IV;   la segunda, el trabajo de campo con 
un capítulo. 
En el capítulo I se describe el planteamiento y formulación del problema, se plantea la 






 En el capítulo II se abordó el marco teórico, los antecedentes, las bases teóricas que 
sustentan el estudio y las definiciones de términos básicos.   
En el capítulo III se plantea las hipótesis, las variables y la operacionalización de 
variables.  
En el capítulo IV se plantea el enfoque, el tipo, el diseño de la investigación, la 
población y la muestra de estudio, las técnicas e instrumentos de recolección de 
información, el tratamiento estadístico y procedimientos.  
 En el capítulo V se presenta la validez y confiabilidad  de los instrumentos, la 
presentación y análisis de los resultados, la discusión, las conclusiones, las 






























Capítulo  I 
Planteamiento del problema 
1.1 Determinación del problema 
La EAP de  Ingeniería Industrial de la  Universidad Nacional Mayor de San Marcos 
(UNMSM) pertenece a la Facultad de Ingeniería Industrial (FII),  conformada por las 
carreras de Ingeniería Industrial, de Textil y Confecciones, y de Salud en el Trabajo. 
Además, esta carrera ha sido creada hace más 50 años   tanto en la UNMSM como en la 
Universidad Nacional Hermilio Valdizán (UNHEVAL), de la región de Huánuco. En 
ambas instituciones ha sido acreditada a nivel internacional, por el Consejo Nacional de 
Acreditación (CNA) de Colombia.  
La UNMSM  se acreditó el  11 de agosto del año 2010, por los criterios de alta 
calidad, con una vigencia de 6 años, y cuenta con  acreditación  a nivel nacional otorgada 
por  el   Consejo de Evaluación, Acreditación y Certificación de Calidad de la Educación 
Superior Universitaria (CONEAU), ahora     SINEACE,   en el año 2014; la UNHEVAL, 
en el 2013.  Además ambas son ganadoras del Fondo  de Estímulo  a la  Calidad en la 
modalidad “Rumbo a la excelencia”,  en el proyecto “Mejoramiento de la Calidad de la 
Educación Superior”  PROCALIDAD,  en el año 2015. 
Según Morelli (El Comercio, 2016),  de la Academia Peruana de Ingeniería, afirma 
que, al menos 71 de las 142 universidades ofrecen carreras de ingeniería, siendo las más 
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solicitadas  en el mercado laboral Ingeniería Civil, Sistemas e Industrial.  Refiere que  la 
ingeniería es la fuerza más importante de la educación universitaria peruana; sin embargo,  
los resultados obtenidos en  el primer ránking de la empresa Quacquarelli Symonds (QS), 
entre las diez primeras universidades, no figura ninguna peruana; tal como se comprueba 
que hay universidades argentinas, chilenas y colombianas (2015).  En el puesto 19 aparece 
la PUCP;  y la UNMSM, en el 60. Además, Morelli  hace referencia a que las 71 
universidades que dictan la carrera de ingeniería, solo apenas el 10% muestra un buen 
nivel, porque certifican su calidad, desarrollan la  investigación y tienen buenos 
laboratorios. 
 
Por otro lado, en el quinto objetivo estratégico que corresponde el nivel 
universitario del   Proyecto Educativo Nacional (PEN) al 2021, se hace referencia que  la 
educación superior de calidad se convierte en factor favorable para el desarrollo y la 
competitividad nacional. A base de la nueva Ley Universitaria N
o
30220 se publicó  la 
R.S.N° 008-2015-MINEDU, que creó la comisión consultiva encargada de elaborar  los 
Lineamientos  de política para el Aseguramiento de la Calidad en la Educación Superior 
Universitaria: Aportes y recomendaciones, en los que se señala que “En la actualidad, no 
existe información  actualizada, confiable, pertinente y accesible sobre la calidad de los 
servicios educativos en las instituciones de educación superior universitaria”. Sin embargo, 
según el II Censo Nacional Universitario 2010 - INEI, se comprobó que    los estudiantes  
de Ingeniería Industrial de las universidades públicas de Lima respondieron a una buena 
calificación, con respecto a los servicios que brinda la biblioteca de su universidad, siendo 
la calificación más alta en un 46 % de la (UNMSM) mientras un 21 %, lo es en la 
Universidad Nacional José Faustino Sánchez Carrión  (UNJFSC).  
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DAlessio y at el (2012), en el libro El Planeamiento Estratégico del Sistema 
Educativo del Perú, manifestaron los diferentes actores  de la comunidad universitaria que 
no existe un Plan Estratégico del Sistema Universitario. Además refieren  que “el Perú 
necesita apoyarse en la educación de calidad de sus ciudadanos, de manera que los futuros 
profesionales peruanos sean  mundialmente competitivos y contribuyan a desarrollar 
nuevas alternativas de desarrollo para el país…”. (p. 471). 
 
Por otro lado, el Informe final 2008 del Planeamiento Estratégico de la Facultad de 
Ingeniería Industrial, período 2008-2011, refiere que en el año 2006 solo 12 profesores 
acudieron al evento de Redacción Científica de Artículos que, entre los años 2004-2005,  
los profesores no existieron a ningún evento de capacitación, que existe un grupo 
minoritario de docentes (entre 25% y 40%) que tiene escasa experiencia profesional; la 
gran mayoría de profesionales (94%) no se decide por hacer tesis para optar el título sino 
que optan por trabajos monográfico o los exámenes de suficiencia (70%).  Con respecto a 
los servicios se hace referencia que en la biblioteca no se compran libros para su 
implementación, solo depende de las donaciones que hacen los alumnos para optar el grado 
de Bachiller o título profesional,  carecen de revistas especializadas  y que los equipos de 
cómputo son obsoletos el mobiliario y la infraestructura se encuentran deteriorada en el  
Centro de Extensión Universitaria y Proyección Social (CEUPS). No cuenta con equipos 
audiovisuales, el mobiliario no tiene buena apariencia y la infraestructura  presenta 
deterioro por falta de mantenimiento. 
Sin embargo, podemos señalar que la  EAP de Ingeniería Industrial de la UNMSM 
cuenta con un prestigio ganado en acreditación a nivel internacional y nacional; sin 
embargo, es necesario que cumplan los requisitos de  los  entes evaluadores de acreditación 
hasta mediados del  año 2016.  Además  una buena gestión y desempeño permitirán 
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obtener  financiamiento de proyectos o programas  de la carrera universitaria lo cual tendrá 
un impacto en el desarrollo  y bienestar de la formación académica, así como mejorar la  
infraestructura e equipamiento;    además,  los egresados se desempeñaran  óptimamente en 
el mercado laboral. 
Frente al problema señalado, urge buscar alternativas de solución,   razón por la 
cual se desarrolló esta investigación referida al planeamiento estratégico y su relación con 
la calidad de los servicios que presta la EAP de Ingeniería Industrial de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos. 
 
1.2 Formulación del problema 
1.2.1 Problema general 
PG: ¿Cuál es la relación que existe  entre el planeamiento estratégico y la  calidad de los 
servicios que presta la Escuela Académico Profesional  de Ingeniería Industrial de 
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, según la percepción estudiantil en 
el período 2008-2011? 
 
1.2.2 Problemas específicos: 
PE1: ¿Cuál es la relación que existe entre el planeamiento estratégico y la  calidad del 
servicio que presta la biblioteca especializada de la Escuela Académico Profesional 
de Ingeniería Industrial de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, según la 
percepción estudiantil en el período 2008-2011? 
PE2: ¿Cuál es la relación que existe entre el planeamiento estratégico y la  calidad del  
servicio que presta la administración del campus virtual de la Escuela Académico 
Profesional de Ingeniería Industrial de la Universidad Nacional Mayor de San 




PE3: ¿Cuál es la relación que existe entre el planeamiento estratégico y la calidad del  
servicio que presta la unidad de soporte técnico de equipos de cómputo en las aulas 
de la Escuela Académico Profesional de Ingeniería Industrial, según la percepción 
estudiantil en el período 2008-2011? 
 
1.3 Objetivos 
1.3.1 Objetivo general  
OG: Establecer la  relación que existe  entre el planeamiento estratégico y la  calidad de 
los servicios que presta la Escuela Académico Profesional  de Ingeniería Industrial 
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, según la percepción estudiantil 
en el período 2008-2011. 
 
1.3.2 Objetivos específicos 
OE1: Determinar la  relación que existe  entre el planeamiento estratégico y la  calidad 
del servicio que presta la biblioteca especializada de la Escuela Académico 
Profesional de Ingeniería Industrial de la Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos, según la percepción estudiantil en el período 2008-2011. 
 
OE2: Determinar la relación que existe  entre el planeamiento estratégico y la  calidad del  
servicio que presta la administración del campus virtual de la Escuela Académico 
Profesional de Ingeniería Industrial de la Universidad Nacional Mayor de San 




OE3: Determinar la  relación que existe  entre el planeamiento estratégico y la calidad del  
servicio que presta la unidad de soporte técnico de equipos de cómputo en las aulas 
de la Escuela Académico Profesional de Ingeniería Industrial, según la percepción 
estudiantil en el período 2008-2011. 
 
1.4 Importancia   y alcance de la investigación 
El planeamiento estratégico y la calidad de servicio cumplen  un rol fundamental en 
aquellas organizaciones que quieran fijar su visión y obtener una posición reconocida y 
continuada en el  tiempo. 
Teniendo en cuenta que en la actualidad, se puede observar que el atributo que 
contribuye a que una organización se posicione en el largo plazo es la opinión de los 
clientes acerca del servicio que reciben. De esta manera la organización deberá satisfacer 
las necesidades y expectativas del cliente para que este tenga una opinión positiva; eso es 
lo que se llama Calidad de Servicio. 
Por lo tanto, para satisfacer dichas expectativas, es necesario disponer de 
información adecuada de los usuarios. 
La visión que se plantea en una organización  debe   considerar la calidad del 
servicio que ofrece;  entender que un servicio se considera de calidad cuando logra su fin: 
satisfacer las necesidades de los usuarios. 
La investigación es importante porque contribuye  a contrastar  los resultados obtenidos  
en el año 2012, a partir planeamiento estratégico como herramienta de gestión  de la 
Facultad de Ingeniería Industrial 2008-2011,  lo cual involucra  la relación de las variables 
de estudios: planeamiento estratégico y calidad de los servicios a nivel superior 
universitario; debido a que  no existen  instrumentos de medición de las variables. Esto 
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permitirá  contribuir a desarrollar futuras investigaciones a partir de la herramienta de 
gestión del planeamiento estratégico, para mejorar la calidad de los servicios.   
En el alcance de este estudio están comprendidos los estudiantes de la Facultad de 
Ingeniería Industrial, de la EAP de Ingeniería Industrial de la UNMSM. 
 
1.5      Limitaciones de la investigación 
En el desarrollo de esta  investigación, se ha encontrado las siguientes limitaciones: 
- Limitación temporal: La investigación se desarrolló  considerando los años lectivos de 
2008 - 2011. 
- Limitación espacial: La unidad de análisis de la investigación es la  EAP de la  
Facultad de Ingeniería Industrial de la UNMSM. 
- La inexistencia de un instrumento de medición del planeamiento estratégico, así como  





















2.1 Antecedentes  
Según los trabajos revisados, se encuentran investigaciones internacionales y nacionales 
relacionadas con la presente investigación, los mismos que se citan a continuación: 
 
2.1.1 Antecedentes internacionales 
Álvarez et al. (2014) efectuó un estudio para medir la satisfacción de los estudiantes  
respecto de los servicios educativos proporcionados por las Instituciones de Educación 
Superior del Valle de Toluca, institución universitaria de México concluyó que las 
variables donde se encuentran  mayormente satisfechos son: habilidad para la enseñanza de 
los docentes y nivel  de autorrealización de estudiantes. En cambio, las variables 
infraestructura y servicios administrativos obtuvieron niveles de satisfacción inferior.  
 Medina, Ferrer y Montiel (2013) realizaron el estudio titulado: Gestión de la 
Infraestructura Universitaria desde la Perspectiva de la Calidad Ambiental. Caso: 
Facultad de Arquitectura y Diseño de Luz, en Venezuela, y señalaron con precisión que la 
inversión en infraestructura, mantenimiento y equipamiento físico y tecnológico, es 
fundamental para mantener la calidad académica y lograr una buena calificación nacional e 
internacional, en las universidades. 
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 Duque  y  Chaparro (2012) hicieron un estudio sobre la Medición de la percepción 
de la calidad del servicio de educación por parte de los estudiantes de la UPTC. El 
instrumento de medida de la calidad percibida se construyó con base en la escala 
SERVPERF propuesta por Cronin y Taylor (1992). Llegaron a las siguientes conclusiones:  
a) Ofrecer calidad de educación es entonces necesario por su incuestionable importancia, 
pero es necesario descubrir los componentes de calidad de la educación para el 
consumidor- estudiante- máxime en este tiempo de tanta competencia donde es 
indispensable conseguir la lealtad de los clientes. 
b) Logró determinar las dimensiones que caracterizan el servicio con sus respectivos 
atributos y comprobar que la calidad del servicio percibido es un constructo 
multidimensional.  
c) El objetivo de la gestión se debe centrar en los clientes más importantes de la 
universidad que son los estudiantes. 
 Vergara y Quesada (2011)  realizaron un trabajo de investigación titulado: Análisis 
de la calidad en el servicio y satisfacción de los estudiantes de Ciencias Económicas de la 
Universidad de Cartagena mediante un modelo de ecuaciones estructurales. El estudio 
utilizó una adaptación del modelo propuesto por Oh (1999) y la escala de medición 
propuesta en el modelo SERVQUALing para analizar la calidad en el servicio ofrecido por 
las unidades académicas adscritas a la Facultad de Ciencias Económicas de la Universidad 
de Cartagena.  A partir del uso del modelo, se pudo demostrar la influencia que tiene unas 
variables sobre otras, y el grado de incidencia a evaluar la calidad del servicio, 
demostrándose así la aplicabilidad del modelo en centros educativos. Las conclusiones 
obtenidas fueron:  
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a) Entre las correlaciones obtenidas se pudo destacar las percepciones con un alto índice 
de correlación con respecto a dos variables, en las cuales influyen significativamente.  
b) Como efecto de mayor relevancia se concluye que para poder aumentar la calidad del 
servicio académico percibido se debe hacer énfasis en las percepciones que, de los 
servicios, tienen los estudiantes.  
c) Aumentar la calidad del servicio académico tendrá un doble efecto positivo sobre la 
satisfacción de los estudiantes de la facultad, incrementando el valor percibido por el 
estudiante y su satisfacción.   
d) En la relación que existe entre el valor percibido por el estudiante y la satisfacción del 
mismo, se observa que si aumenta el valor percibido por el estudiante, aumentará su 
satisfacción hacia los servicios que ofrece la institución. En el estudio de referencia 
realizado por Oh (1999) se llega a una conclusión similar. 
 Moreno, Caballero y Bastidas (2010),  en el trabajo de investigación titulado: 
Planificación estratégica y el cuadro de mando integral: herramientas de gestión para 
mejorar la prestación de los servicios universitarios, se evidencia que la metodología fue la 
investigación cualitativa a través de un estudio de casos. La aplicación de la investigación 
empírica comprendió el Programa de Ingeniería Agroindustrial de la Universidad 
Centroccidental Lisandro Alvarado (UCLA); y la unidad donde se efectuó el estudio fue el 
Departamento de Gerencia y Estudios Generales. El estudio fue realizado entre el último 
trimestre 2009 y primer trimestre 2010. El diseño más importante comprendió el análisis 
de la variable de la planificación estratégica expresada en su misión, visión y objetivos 





 Mejías, Teixeira, Rodríguez y Arzola (2010) realizaron un trabajo de  investigación 
titulado: Evaluación de la Calidad de los Servicios Universitarios No Académicos en una 
Universidad Venezolana.  Las conclusiones obtenidas por los autores  fueron:  
a) El modelo de encuesta utilizado para la medición de la calidad de los servicios no 
académicos ofrecidos por la Universidad de Carabobo en la Facultad de Ingeniería fue 
el SERVQUAL (Mejías 2005), el cual tomó en cuenta únicamente las percepciones del 
estudiante.  
b) El modelo propuesto presenta fiabilidad demostrado con  el alfa de Cronbach para las 
23 variables que conforman el modelo (0.912) y el alfa de Cronbach para cada uno de 
los factores obtenidos por el método de extracción (Capacidad de Servicio, Eficiencia 
de Servicio, elementos tangibles) es 0,768, 0,768 y 0,638 respectivamente. 
c) Con la matriz de correlación, debido a la cantidad de variables que intervienen en el 
análisis, es difícil concluir la correlación entre las variables, por esta razón se obtienen 
el determinante de la matriz cuyo valor fue 9,34x10 -5 este valor se aproxima a cero, lo 
cual indica que las variables están linealmente relacionadas. 
d) El índice KMO para esta investigación es igual a 0.864, esto permite comprobar la 
adecuación de los datos para la aplicación del Análisis de factores.  
e) Basado en el  análisis puede dimensionarse la percepción de la calidad de servicio en 3 
factores, capacidad del servicio, eficiencia del servicio, elementos tangibles. Tal como 
lo evidencia las pruebas estadísticas considerando un nivel significativo del 5%. El 
valor del nivel de servicio es 2.893 (41,33%). Según la escala de medición para valores 
del 1 al 7, se puede decir que el servicio es regular. Lo que comprueba que los servicios 
no académicos ofrecidos por la Universidad de Carabobo deben ser mejorados debido a 
la importancia que tienen para los estudiantes.  
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 Alcover  y  Siguencia (2007),  en su investigación titulada: Planificación 
estratégica de sistemas de información del área de gestión de servicios universitarios y del 
área de Gestión De Tecnología Informática y  Telecomunicaciones para la Escuela 
Politécnica del Ejército, sustentaron  como problema general la carencia de plan 
estratégico,  razón por la cual su objetivo fue  elaborar un plan estratégico; señalando como 
dimensiones el cumplimiento de metas y objetivos, siendo uno de sus objetivos 
estratégicos realizar la racionalización de los procesos en caso de no existir para el área de 
gestión de servicios universitarios y  la elaboración del  plan estratégico del sistema de 
información, incluyéndose el criterio de los trabajadores  en cuanto a sus necesidades y su 
satisfacción sobre el servicio actual. La información necesaria para la realización de esta 
planificación se la obtuvo mediante la aplicación de encuestas y entrevistas al personal de 
las áreas. Los resultados se clasificó, priorizó y se procedió a sacar políticas y estrategias 
mediante la aplicación de conceptos de análisis y matrices FODA y  mediante las matrices 
BSP se interrelacionó los procesos con las clases de datos y así mediante agrupación se 
obtuvieron los subsistemas, los cuales permitirán obtener para cada uno de estos, los 
proyectos que se proponen para su creación a corto o mediano plazo. La conclusión más 
importante fue:  
a) Realizar  el  plan  estratégico    de  sistemas de información del   área  de   gestión de 
tecnología  informática y  comunicaciones y el   área de Gestión de Servicios 
Universitarios de la  Escuela Politécnica del   Ejército, utilizando la   metodología  de  
procedimientos   de  alineamiento  de  los  planes  de tecnologías y  sistemas de 
información con la estrategia de negocio, y  apoyándose  en ciertas matrices  de la 
metodología Business System  Planning (BSP) así como realizó un análisis de situación 
actual de los  Sistemas de Información de dichas áreas, para  determinar sus 
necesidades y requerimientos. 
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2.1.2 Antecedentes nacionales 
Vallejo (2014), en su investigación titulada: La gestión administrativa de los directivos y la 
calidad de servicios del personal de la Universidad Nacional de Educación, período 2010-
2012, presentó resultados que  indicaron  que no se logra la satisfacción de los servicios 
que se ofrecen a los usuarios de la UNE. 
 Mejías, Valle y Vega (2013), en el trabajo de investigación titulado: La calidad de 
los servicios universitarios: reflexiones a partir del estudio de casos en el contexto 
latinoamericano, aplicaron el modelo de encuesta SERVQUALing y, previa demostración 
de la adecuación muestral, se empleó la técnica estadística multivalente de análisis de 
factores, donde se identificaron las dimensiones que subyacen la calidad de los servicios, 
según las percepciones de los estudiantes, destacándose la seguridad, la capacidad de 
respuesta y la empatía, como elementos clave y comunes. La encuesta usada resultó fiable 
y válida, según lo evidencian las pruebas estadísticas realizadas (significativas al 5%). Los 
resultados confirman el carácter dinámico y multidimensional de la calidad de los servicios 
académicos. Como resultado obtuvieron: 
a) Que la calidad de servicio es un indicador clave para la gestión de las instituciones de 
educación superior, a pesar de que la estructura subyacente de los datos obtenidos en 
los casos estudiados  no coincide con el modelo teórico SERVQUALing, se identifican 
dimensiones generales, a saber: capacidad de respuesta, seguridad y empatía, y 
destacándose la presencia de variables clave en los procesos educativos como la 
confianza que genera el personal y los conocimientos. 
 Sánchez (2013),  en su trabajo de investigación titulado: La percepción de los 
alumnos sobre la calidad educativa de la formación profesional en la Facultad de 
Educación de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, aplicó  el diseño y el 
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método de tipo causal explicativo y de tipo correlacional descriptiva y explicativa. Siendo 
una de las conclusiones de que la mayoría de los estudiantes (92%) consideran que es 
buena la calidad de su formación profesional y que la tecnología de informática debe 
introducirse en el desarrollo de todas las materias a fin de elevar la calidad de la enseñanza. 
 Clenet (2012)  realizó el estudio titulado: Mejora de la Calidad del Servicio 
Educativo mediante el Modelo Service Performance en la Satisfacción de los estudiantes 
de la Facultad de  Ciencias Empresariales de la Universidad Alas Peruanas Filial 
Huancayo, siendo esta  una investigación  de carácter cuantitativo, tipo aplicada, nivel 
explicativo, método experimental y diseño cuasi experimental. Las conclusiones fueron:  
a) La investigación determinó que la aplicación de la mejora de la calidad del servicio 
educativo mediante el Modelo Service Performance incremento significativamente la 
satisfacción de los estudiantes.  
b) Se identificaron como efecto de la mejora de la calidad del servicio educativo mediante 
el Modelo Service Performance al incremento significativo de la satisfacción de los 
estudiantes con respecto a los servicios universitarios. 
c) Identificó al incremento en la satisfacción de los estudiantes de la FCE de la UAP 
Huancayo, con respecto a la oferta  académica, como efecto de la aplicación de la 
mejora de la calidad  del servicio educativo mediante el Modelo Service Performance. 
d) La investigación estableció que la aplicación de la mejora de la calidad es significativo 
de la satisfacción de los estudiantes con respecto a las instalaciones físicas del servicio 
educativo mediante el Modelo Service produce como efecto el incremento significativo 
de la satisfacción de los estudiantes con respecto a las instalaciones físicas y 
equipamiento de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Alas 
Peruanas Filial Huancayo. 
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e) Los estudios realizados establecieron que como efectos de la mejora de la calidad del 
servicio educativo mediante el Modelo Service Performance se produjo un incremento 
significativo de la satisfacción estudiantil con el clima universitario de la Facultad de 
Ciencias Empresariales de la Universidad Alas Peruanas Filial Huancayo. 
 Ibarra (2012) realizó el estudio titulado: Planeamiento estratégico y su relación con 
la gestión de la calidad de la Institución Educativa Kumamoto I N
o
 3092 –Puente Piedra – 
Lima – Año 2011 y desarrolló  una investigación básica, correlacional causal no 
experimental, los factores de estudios son dos: el planeamiento estratégico y la gestión de 
la calidad de la Institución Educativa Kumamoto I N
o
 3092 –Puente Piedra- Lima 2011. 
Sus principales conclusiones fueron: 
a) Se ha demostrado que el planeamiento estratégico se relaciona significativamente con 
la gestión de la calidad de la Institución Educativa Kumamoto I N
o
 3092 –Puente 
Piedra, este valor se sustenta en el valor X
2
 = 5,45 < X
2
t = 9.49 y de conformidad a lo 
establecido en la regla de decisión, se acepta la hipótesis de investigación, es decir, el 
planeamiento estratégico, se relaciona significativamente con la gestión de calidad de 
la I.E. Kumamoto I N
o
 3092 – Puente Piedra. 
b) Existe una relación entre indicadores del planeamiento estratégico mencionado y la 
gestión de calidad en la institución educativa.  
 
Valera (2012), en el trabajo de investigación titulado: Percepción de la comunidad 
sobre la calidad del servicio de una institución Educativa de Ventanilla – Callao.  Efectuó 
un estudio  de tipo no experimental y diseño descriptivo simple tuvo como propósito 
describir la calidad del servicio en el nivel secundario de una institución educativa de 
Ventanilla – Callao desde la percepción de la comunidad educativa conformada por 
docentes, padres de familia y estudiantes. Sus dimensiones en estudio fueron: institucional, 
38 
 
administrativa, pedagógica y comunitaria. La muestra estuvo constituida por 43 docentes, 
293 alumnos de los cinco grados del nivel secundario y 165 padres de familia. Se llegó a la 
conclusión que desde la percepción de los docentes, alumnos y padres de familia la calidad 
del servicio educativo es de nivel medio. Siendo sus principales conclusiones: 
a) Desde la percepción de la comunidad educativa, conformada por docentes, alumnos y 
padres de familia, la calidad del servicio educativo en educación secundaria de una 
institución educativa de Ventanilla es de nivel medio. 
b) Los docentes, alumnos y padres de familia que conforman la comunidad educativa, 
perciben la calidad del servicio en educación secundaria en el área administrativa de 
una institución educativa, es de nivel medio. 
 
 Elera  (2010), en  su tesis titulada: Gestión Institucional y su relación con la 
calidad del servicio en una institución educativa pública de Callao, encontró que la 
gestión institucional tiene relación significativa con la calidad del servicio educativo, con 
una correlación positiva regular, expresando que los usuarios internos y externos 
evidencian satisfacción en un nivel medio por el servicio que está brindando la institución. 
En sus conclusiones indica que la planificación estratégica y la calidad del servicio 
educativo tienen una relación significativa, con coeficiente de correlación positiva pero en 
un nivel débil, según los docentes. Se comprueba que entre la gestión institucional existe 
relación significativa con la calidad del servicio educativo, con una correlación positiva 
pero en un nivel medio, expresando que los usuarios internos y externos evidencian 
satisfacción en un nivel medio por el servicio que está brindando la institución. 
 Velásquez (2009), realizó el estudio titulado: Planeamiento estratégico y la calidad 
del servicio educativo en las IE públicas secundarias de Imperial-Cañete, para optar al 
grado de maestría en Gestión de la Educación en la Universidad Nacional Mayor de San 
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Marcos, Lima,  el  cual constituye realiza una investigación  básica, de nivel descriptivo y 
correlacional, diseño no experimental y utilizó el corte transversal para recoger la 
información en un momento y en un tiempo único. Los resultados permitieron  llegar a las 
siguientes conclusiones:  
a) Se afirma con un 95% de probabilidad, que existe una relación directa y significativa 
entre planeamiento estratégico y calidad del servicio educativo en las IE públicas 
secundarias del distrito de Imperial, provincia de Cañete. La correlación conjunta es 
positiva y directa, y alcanzo un 84,9%. 
b) Se aplica con un 95% de probabilidad que existe una relación directa y significativa 
entre los objetivos estratégicos y la calidad de servicios educativos. La correlación 
parcial es positiva y directa, y alcanzo un 62%. 
 
Tarazona (2009), en su tesis titulada: El planeamiento estratégico y el nivel de 
satisfacción laboral de los docentes en las instituciones educativas del distrito de Puente 
Piedra, para optar al grado académico de magíster  en Gestión de la Educación.  
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Perú. Los resultados de la 
investigación demuestran la existencia de una relación directa y positiva entre el 
planeamiento estratégico y el grado de satisfacción laboral en los docentes, de las 
instituciones educativas N
o
 200 José María Arguedas, N
o
 3092 Kumamoto I y N
o
 5171 
Túpac Amaru II del distrito de Puente Piedra. Esto quiere decir que la tercera parte  de 
docentes que muestren insatisfacción por el ambiente laboral en donde se desempeña tiene 
mucho que ver con la calidad del planeamiento estratégico que se desarrolla en dichas 
organizaciones educativas. Si bien no se da un efectivo planeamiento estratégico tampoco 
se observa satisfacción laboral en la totalidad o gran mayoría de docentes.  
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Gonzáles (2009)  realizó una investigación titulado:  Planeamiento estratégico: el caso 
del Centro de Extensión Universitaria y Proyección Social (CEUPS) de la Facultad de 
Ciencias Administrativas (FCA) de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 2005-
2009.  Lima, Perú. Uno de los resultados obtenidos con la investigación indica que la 
tecnología de internet está a disposición del CEUPS, y que solo faltaría dotarlo de más 
computadoras  y personal para implementar programas a distancia. 
Santos (2007),  en su tesis titulada:  El planeamiento  estratégico y su relación con la 
calidad de las instituciones educativa públicas del nivel  secundaria del distrito de 
Bellavista – Región Callao, para optar al grado de maestría en Gestión de la Educación 
en la  Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Perú,  sostiene que la institución 
educativa de calidad se distingue de otras, porque no deja fracasar a sus alumnos y asegura 
a todo estudiante que admite la posibilidad de progresar normalmente hasta completar sus 
estudios, facilitándole la adquisición y desarrollo de competencias básicas para continuar 
su educación  y desempeñarse satisfactoriamente en la vida. Por otro lado, afirma que la 
calidad educativa en una institución educativa significa un cambio de paradigma, una 
nueva forma de concebir y de gestionar una organización escolar. 
Los resultados permitieron llegar a las siguientes conclusiones:  
a) El planeamiento estratégico se relaciona significativamente en 49% con un (valor p< 
0,05) con la calidad de las instituciones educativas públicas de educación básica de 
nivel secundaria del distrito de Bellavista.  
b) La visión, misión se relaciona significativamente en 43,9% con un (valor p< 0,05) con 
la calidad de las instituciones educativas públicas de educación  básica de nivel 
secundaria del distrito de Bellavista.  
c) Para lograr un planeamiento estratégico en una institución educativa se debe gestionar 
a través de la administración por objetivos es decir todos los miembros de la 
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organización definen responsabilidades en cada área para alcanzar los objetivos y 
metas. 
d) Para que se pueda realizar un correcto planeamiento estratégico  es necesario que los 
actores institucionales no desarrollen su accionar solos sino que interactúen con otros 
para alcanzar juntos la imagen objetivo. 
e) Una institución educativa progresara de acuerdo a la gestión que la lidere, la cual 
favorecerá o divulgará el planeamiento estratégico. 
  Quintana (2006)  realizó el trabajo de investigación titulado: El Plan de Calidad 
para la Gestión Administrativa y los Servicios en la FIC.UNI, para optar al grado de 
Magíster en Gestión Tecnológica Empresarial, en la Universidad Nacional de Ingeniería – 
Perú. Los resultados de la investigación sostienen que un plan de calidad es un  
acercamiento a la mejora de la calidad en la parte administrativa y de servicios internos de 
la Facultad de Ingeniería Civil de la UNI. El valor agregado de este trabajo fue poder 
integrar la manera exitosa el Modelo Europeo de Calidad EFQM y el modelo de despliegue  
estratégico Balanced Scorecard. Igualmente concluye que los procesos administrativos  y 
el nivel de capacitación del personal son los aspectos  más débiles   en todas las unidades 
analizadas de la FIC, ejemplo de ello, es que 7 de los 12 objetivos de mejora se encuentran 
en estas perspectivas; así como las oficinas de Administración, biblioteca y publicaciones 
son las unidades que requieren mayor número de mejoras. En total  suman casi 50% del 
total de las mejoras. En el caso de las bibliotecas y publicaciones, las mayores  deficiencias 
son por los recursos, esto quiere decir infraestructura y equipamiento. 
 Calderón (2005) desarrolló una investigación no experimental a través de un diseño 
descriptivo simple. El propósito de su investigación fue desarrollar un instrumento para 
medir la calidad de servicio en cursos y programas de educación para ejecutivos, en donde 
analizó el desarrollo del instrumento denominado EXEQ, como una escala para medir la 
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2.2 Bases teóricas 
2.2.1 Subtítulo I: Planeamiento estratégico  
2.2.1.1 Base Legal  
Según el  Art. 10 de la Directiva General del Proceso de Planeamiento Estratégico – 
Sistema Nacional de Planeamiento Estratégico -  Directiva N
o
 001-2014-CEPLAN,  
señala  que el planeamiento estratégico es “el proceso sistemático construido sobre el 
análisis continuo de la situación actual y del pensamiento orientado al futuro, el cual 
genera información para la toma de decisiones con el fin de lograr los objetivos 
estratégicos establecidos”. (p. 21). 
En el Art. 11, señala  que  principales características del proceso del   planeamiento 
estratégico: 
- Constituye el primer pilar de la Gestión Pública para resultados.  
- Orienta y brinda información para la programación presupuestal multianual.  
- Contribuye al desarrollo de una cultura de seguimiento en la Gestión Pública.  
- Incorpora el análisis prospectivo.  
- Instrumentaliza las políticas públicas considerando el contexto económico, social, 
territorial y político. 
- Produce planes estratégicos que se actualizan sobre la base del análisis continuo de la 
situación actual y del pensamiento orientado al futuro. 
43 
 
Además, en el Art.13, que el proceso de planeamiento estratégico se desarrolla a 
través de las siguientes fases:  
- Fase de Análisis Prospectivo: Se diseña el modelo conceptual para comprender el 
sector o territorio, se identifican tendencias, se seleccionan variables, se construyen 
escenarios de futuro y se analizan riesgos y oportunidades.  
- Fase Estratégica: Se construye el escenario apuesta, se formula la Visión, los objetivos 
estratégicos, los indicadores y metas, se identifican las acciones estratégicas y la 
correspondiente ruta estratégica.  
- Fase Institucional: Se determina la misión institucional, los objetivos estratégicos 
institucionales con sus correspondientes indicadores y metas; asimismo, se identifican 
las acciones estratégicas institucionales y se construye una ruta estratégica 
institucional. Se desagregan las acciones estratégicas en actividades que aseguran su 
ejecución y se vincula con el Sistema de Presupuesto Público. 
- Fase de Seguimiento: Se realiza el seguimiento continuo a los objetivos estratégicos a 
través de los indicadores establecidos con el fin de retroalimentar el proceso de 
planeamiento estratégico, así como para la anticipación de riesgos y oportunidades.  
 
2.2.1.2  Planeamiento Estratégico de la Facultad de Ingeniería Industrial, período 
2008-2011 
La Facultad de Ingeniería  Industrial es parte de la Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos (UNMSM), universidad pública más antigua de América, que siempre ha estado 
comprometida con el desarrollo  y crecimiento del país. (FII-UNMSM, 2008, pp. 4). 
 La visión propuesta para el periodo 2008-2011, es la siguiente:  
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Ser la FACULTAD modelo en el campo de la Ingeniería Industrial, formando 
profesionales líderes en dirección y gestión de procesos con habilidades técnicas y 
humanas, con fuerte relación estado-empresa-universidad e instituciones sociales, 
comprometida con el desarrollo sustentable. 
 
La misión: Somos una organización académica formada por docentes, estudiantes, 
egresados y no docentes, dedicada a la formación de profesionales, a la generación y 
difusión de conocimientos y valores mediante la investigación que contribuya con el 
desarrollo sostenible de la sociedad y la preservación del medio ambiente. (FII-UNMSM, 
2008, pp. 4). 
 Lo que se desarrolla a través de: 
- Resolver problemas de procesos organizacionales con productividad, eficiencia y 
eficacia.  
- Tener docentes de calidad, con conocimiento y experiencia laboral que faciliten 
conocimientos para formar profesionales en dirección y gestión de procesos con 
formación integral para brindar soluciones y llevarlas a cabo en beneficio de la 
sociedad y del medio ambiente.  
- Brindar formación académica, práctica e integral. 
- Estar comprometidos en el cumplimento de las normas y mejoramiento de la 
metodología de la enseñanza. 
- Realizar investigación en humanidades, ciencia y tecnología, adecuándolas  a los 
requisitos nacionales con el objeto de ofrecer alternativas eficaces  y viables para su 
propio desarrollo y la transformación socio-económica del país.  




Los valores que caracterizan a los alumnos y al personal de la Facultad: 
- Comprometidos (compromiso responsable) con la universidad, estado, empresa e 
instituciones sociales. 
- Respeto de los principios y normas. 
- Comportamiento ético. 
- Profesionalismo (excelente en el desempeño). 
- Puntualidad.  
 
Objetivos de gestión.   
a) Buscar y lograr una gestión óptima y eficiente de los recursos económicos, 
tecnológicos y humanos.  
b) Actualización del planeamiento estratégico institucional de acuerdo a los planes y 
directivas de la FII y de la UNMSM de acuerdo a las necesidades del mercado.  
c) Elaborar y realizar plan de trabajo institucional. 
d) Planear e implementar la infraestructura física necesaria para el funcionamiento 
eficiente de las actividades de la FII UNMSM. 
e) Gestionar e implementar las maquinas, equipos e instalaciones necesarias para el buen 
funcionamiento  de la FII UNMSM. 
f) Gestionar e implementar sistemas de tecnología eficientes y necesarios para 
administrar, ejecutar y controlar eficientemente las actividades de la FII UNMSM. 
g) Mejorar el nivel de rendimiento económico generado por las actividades de la FII 
UNMSM. 
h) Mejorar el servicio de atención al cliente interno como al externo. 
i) Promover órganos de control y auditoria para garantizar el buen funcionamiento 




Objetivos estratégicos. (FII, UNMSM, 2008, p.54). 
De los retos estratégicos, propuestos, se han desprendido una serie de objetivos que la 
Facultad se ha propuesto para los próximos años: 
 
Liderazgo en dirección y gestión de procesos.  (FII, UNMSM, 2008, p.54). 
- Formar profesionales con competencias técnicas (identificación y solución de 
problemas organizacionales: análisis crítico y sistémico-holístico; innovador) y 
humanas (comunicación, trabajo en equipo multidisciplinarios, empatía). 
- Realizar trabajos de investigación multidisciplinario con impacto social y económico. 
- Revisar la pertinencia del currículo de pre y posgrado, con la realidad nacional e 
internacional (convenios con universidades) y proponer políticas de estado en el ámbito 
universitario. 
- Mejorar la infraestructura académica (modernización de equipos, equipamiento de 
aulas, laboratorios y aplicativos). 
- Incrementar el grado académico de los docentes de la FII con maestros y doctores.  
 
Estado, empresa, universidad e instituciones sociales. (FII, UNMSM, 2008, p.54). 
- Reorganizar y fortalecer un sistema de inserción laboral de los alumnos y egresados 
(Oficinas de Practicas Pre profesionales y bolsa de trabajo). 
- Gestionar convenios nacionales e internacionales, para la búsqueda de financiamiento, 
capacitación e intercambio (docente-alumno). 
- Potenciar servicios de consultoría para generar ingresos, lograr prestigio, acumular 
experiencia para docentes, alumnos y egresados. 
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- Realizar análisis y pronunciamientos técnicos sobre la problemática nacional a través 
de los medios de comunicación, en el ámbito de la competencia de la Ingeniería 
Industrial. 
- Generar un sistema de voluntariado con patrocinio de la empresa privada, para el apoyo 
de comunidades e instituciones sociales. 
- Vincular a la Facultad con la sociedad civil, mediante cursos de extensión, acordes con 
las exigencias actuales.  
 
Facultad – Docente –Alumnos. (FII, UNMSM, 2008, p.54). 
- Lograr la integración (docentes-alumnos) e identificación (con la Facultad).  
- Crear los espacios académicos de relación alumnos-profesor, alumnos-alumnos, 
profesor-profesor. 
- Mejorar las metodologías de enseñanzas enfocada hacia la aplicación y solución de 
problemas reales.  
- Actualizar, difundir y aplicar normas académica y administrativas de forma rigurosa. 
- Fomentar la relación horizontal de profesores y alumnos basada en el respeto mutuo. 
- Implementar el sistema de Autoevaluación, de acuerdo a las normas y directivas 
vigentes.  
Antes de emitir cualquier concepto sobre planeación  estratégica, se hará una 
definición separada  de dos términos que la componen que es planeación y estrategia 
respectivamente.  
 
2.2.1.3  Planeación 
La planeación aunque no ha sido valorada, ha existido desde hace seis mil años, cuando los 
egipcios construyeron las pirámides  (Cope, 1991). 
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Según Daft (2004), la planeación señala dónde quiere estar la empresa en el futuro 
y la manera de llegar allí. Planeación significa definir las metas del desempeño futuro y 
seleccionar las actividades y recursos necesarios para alcanzarlas.  
Al respecto, Chiavenato (1998) precisa que la planeación es la función 
administrativa primaria de una organización que determina anticipadamente cuáles son los 
objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse para alcanzarlos. Es decir, que para 
realizar una tarea, actividad, acción o proyecto se debe haber establecido un plan de acción 
que sirva de guía mediante ciertos lineamientos, en mira a alcanzar los objetivos 
planteados al   de la actividad a realizar. 
(Ackoff, 1981) citado por Goodstein, Nolany y Pfeiffer, 1998, p. 5) señala que “la 
planeación es el proceso  de establecer objetivos y escoger el medio más apropiada para el 
logro de los mismo antes de emprender la acción. “La planeación… se anticipa a la toma 
de decisiones.  Es un proceso de decidir… antes de que se requiera la acción”. 
Levy (1981) citado por Rodríguez (2012) refiere que “planear no es eliminar la 
institución.  Es eliminar la improvisación (…) El planeamiento es un método de trabajo por 
medio de la cual las cosas se “preparan”, concomitantemente se acompaña la acción y se 
aprende de lo que en realidad sucede”. Los diferentes niveles en los que la planeación se 
realiza son: “global, sectorial, institucional y regional.  Su cobertura temporal comprende 
el corto, mediano y largo plazo”  
 
2.2.1.4  Definición de estrategia  
En el diccionario Larousse (1995),  se define estrategia “como el arte de dirigir 
operaciones militares habilidad para dirigir. Se confirma la referencia sobre el surgimiento 
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en el campo militar, se refiere a la manera de derrotar a uno o a varios enemigos en el 
campo de batalla”.  Es sinónimo de rivalidad y competencia. 
Los primeros estudiosos modernos que ligaron la estrategia a los negocios fueron 
Von Neumann y Morgentern, quienes definieron la estrategia empresarial como una serie 
de actos que ejecuta una empresa. En el libro de The practice of Management de Peter 
Drucker, quien en 1954 manifestó que la estrategia requería que los gerentes analizaran su 
situación presente y que la cambiaran si fuese necesario, esto es parte de la idea de que los 
gerentes deben saber que recursos tiene su empresa y cuales deberían tener. Mintzberg 
(1994), citado por Rojas y Medina (2012, pp.29-30). 
Otros estudios consideran que la primera definición moderna de estrategia 
empresarial fue dada por Alfred Chandles, en 1962, en su libro Strategy and Structure, en 
el cual definió estrategia como el elemento que determinaba las metas básicas de una 
empresa, a largo plazo, así como la adopción de cursos de acción y la asignación de los 
recursos necesarios para alcanzar dichas metas. citado por Rojas y Medina (2012, p.30). 
Luego Kenneth Andrews, de la Escuela de Negocios de Harvard presento su 
definición: “la  estrategia representa un patrón de objetivos, propósitos o metas, así como 
las políticas y los planes principales para alcanzar estas metas, presentándolos de tal 
manera que permiten definir la actividad a la que se dedica la empresa, o a la cual se 
dedicara, así como el tipo de empresa que es o será”. Mintzberg  et al. (1997) citado por 
Rojas y Medina (2012, p.30). 
Después en 1965 Igor Ansoff realizó una definición más analítica orientada a la 
acción.  Ansoff consideraba que la estrategia era un “hilo conductor” que corría entre las 
actividades  de la empresa, los productos y los mercados. Por lo cual la estrategia es una 
regla para tomar decisiones;  un hilo de cuatro componentes: el alcance del 
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producto/mercado, el vector de crecimiento, la ventaja competitiva y la sinergia. 
(Mintzberg  y al at., 1997). 
Mintzberg adoptó los enfoques de Andrews y de Ansoff, llamándolos 
respectivamente “la escuela del diseño y “la escuela de la planificación”. Sin embargo las 
definiciones formuladas para la estrategia desde esta época han sido solamente variaciones 
de las dadas por Andrews y Ansoff.  
Las definiciones de estrategia dadas anteriormente tienen en común cuatro elementos: 
1. Ambiente: condiciones ajenas a la empresa y a las que debe de responder. Algunas 
pueden ser negativas (amenazas) y otras positivas (oportunidades). 
2. Establecer metas u objetivos: el objetivo más alto se conoce como misión, es decir la 
razón de existir de la empresa.  
3. Análisis de la situación: determinar la posición en el ambiente y su cantidad de 
recursos, es decir un análisis DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y 
amenazas) o SWOT  por sus siglas en ingles.  
4. Proyectar como aplicar los recursos: con el fin de alcanzar las metas y lograr adecuarse 
a su ambiente.  
La estrategia es un curso de acción general o alternativa, que muestra la dirección y el 
empleo general de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las condiciones 
ventajosas.  Estrategia  es  decidir un camino a seguir con un instrumento de gestión que 
me permita observar el proceso y dirigirme hacia donde quiero ir.  
El diseño de una estrategia de desarrollo debe hacerse sobre una base participativa y 
consensuada. Para que el plan estratégico sea participativo deben estar representados todos 
los sectores de la población, de lo contrario lo absorben los sectores que siempre hicieron, 
que siempre opinaron y decidieron (Rojas y Medina, 2012). 
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2.2.1.5  Dimensiones de las estrategias 
Según, Mintzberg  y al at., 1997, las estrategias tiene tres elementos esenciales: metas que 
deban alcanzarse, políticas que limitan la acción y programas que son las secuencias de 
acción que deben lograr las metas en un determinado tiempo. Las estrategias se desarrollan 
por conceptos claves e impulsos, lo que les da cohesión, equilibrio y claridad. La estrategia 
no solo comprende lo impredecible, sino también lo desconocido. Por lo cual la estrategia 
busca construir una posición sólida en la cual la empresa pueda lograr sus metas a pesar de 
lo impredecible del mercado. 
 
2.2.1.6 Las cinco Ps de la estrategia 
Henry Mintzberg, en su libro  El proceso estratégico, se refiere a estos enfoques como las 
cinco P de la estrategia, es decir, la estrategia definida como plan, patrón, pauta de acción, 
posición y perspectiva.   
La estrategia como plan: es un curso de acción consciente determinado, una guía para 
abordar una situación específica.  Por lo cual la estrategia como plan tiene las 
características de elaborarse antes de las acciones en las que se aplicara y de desarrollarse 
de manera consciente y con un propósito.   
La estrategia como patrón: es un modelo, un patrón en un flujo de acciones.  La 
estrategia es consistente en el comportamiento, tanto si es o no intencional. 
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Para Henry Mintzberg el patrón implica que los actos de la empresa sean 
congruentes, por lo que elaboró su concepto sobre el contraste entre el análisis y la acción.  
Donde se concibe a la estrategia como una serie convergente de las medidas que ha tomado 
la empresa, Estrategia realizada, o cuando una empresa formula intenciones y avanza 
hacia su realización, Estrategia deliberada. Por último, cuando la empresa actúa en forma 
consistente, con actos que no son parte de sus intenciones formales es una Estrategia 
Emergente. 
La estrategia como pauta de acción: Es un plano que lleva a la competencia 
directa, donde las amenazas y otras maniobras son empleadas para obtener ventajas en un 
escenario dinámico, donde un movimiento de una parte provoca un contra movimiento de 
la otra.  
La estrategia como posición: es un medio para ubicar una organización en lo que 
los teóricos llaman ¨medio ambiente*. La estrategia es entonces la fuerza mediadora entre 
la organización y el medio ambiente (interno-externo). 
La definición de estrategia como posición, no obstante, permite en sí ampliar el 
concepto a lo que se conoce como juegos para n-personas. En otras palabras, una posición 
puede definirse en función de un solo contrincante, o también ser considerada en el 
contexto de varios contrincantes, o en relación con los mercados de un producto o respecto 
a un medio ambiente determinado. 
La estrategia como perspectiva: implica no solo la selección de una posición, sino 
la manera en que se percibe el mundo. La estrategia es un concepto por lo que es una 
abstracción que existe solo en la mente de las partes interesadas.  La estrategia es una 
perspectiva compartida entre los miembros de la empresa. En sentido, la estrategia es para 
la organización lo que la personalidad es para el individuo. 
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2.2.1.7   Definición de Planeamiento Estratégico 
El Plan Estratégico es un documento que recoge las principales líneas de acción, es decir, 
la estrategia, que una organización se propone seguir en el corto y mediano plazo. 
El planeamiento estratégico es un concepto acuñado a mediados del siglo XX, 
como una herramienta para la alta dirección de las empresas. Su resultado se refleja en el 
Plan Estratégico, documento que constituye la guía para que la institución alcance sus 
objetivos. La planeación estratégica puede ser definida por varios autores de la siguiente manera: 
Según Sallenave, J. (1999): “La planificación estratégica es un proceso por el cual 
los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo.  No es un dominio de la 
alta gerencia, sino un proceso de comunicación y de determinación de decisiones en el cual 
intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa”. 
Para Chiavenato et  al. (2004) afirman que la planificación estratégica es el proceso 
de adaptación organizacional amplio que implica aprobación de decisiones y evaluación,  
busca responder a preguntas básicas como: por qué existe la organización, qué hace y 
cómo lo hace.  El resultado del proceso es un plan que sirve para guiar la acción 
organizacional en un plazo de tres a cinco años. (p.228). 
Kotter, P. y Bloom, P. (1998), dicen que  “La planeación estratégica es el proceso 
gerencial de desarrollar y mantener una dirección estratégica que pueda alinear las 
metas y recursos  de la organización con sus oportunidad es cambiantes de mercadeo”. 
Según Koontz, H. y Weihrich, H. (1994),  la planeación estratégica es 
engañosamente sencilla: analiza la situación actual y la que se espera para el futuro, 
determina la dirección de la empresa y desarrolla medios para lograr la misión.  En 
realidad, este es un proceso muy complejo que requiere de un enfoque sistemático para 
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identificar y analizar factores externos a la organización y confrontarlos con las 
capacidades de la empresa (p.87). 
Para Sverdlik (2012), el planeamiento estratégico es un proceso mediante el  cual 
los agentes toman decisiones acerca de  la misión, y las principales metas que se 
alcanzaran al implementar esas estrategias. Agrega que es un proceso de evaluación 
sistemática de la naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a largo plazo, 
identificando metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar 
dichos objetivos  y localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias. 
Steiner (1983), citado por Rodríguez (2005), lo define como el proceso de 
determinar los mayores objetivos de una organización y las políticas y estrategias que 
gobernarán la adquisición, uso y disposición de los recursos para realizar esos objetivos. 
(p.88). 
La planificación estratégica forma parte, junto a la administración estratégica, de la 
gestión estratégica. Por sí sola la planificación estratégica no garantiza el éxito de la 
gestión; a buenos planes se le debe acompañar de buenos desempeños. (Huanambal et al., 
2001). 
Huanambal et al., (2001) agregan que el planeamiento estratégico es un proceso que 
facilita la formulación de ideas rectoras;  visión, valores y misión de una organización; 
evalúa la situación externa e interna de la organización y en base a ello plantea los 
objetivos estratégicos para alcanzar la visión.  
 Goodstein, Nolany y Pfeiffer (1998) afirman que la planeación estratégica como 
“el proceso por el cual los miembros guía de una organización prevén su futuro y 
desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para alcanzar”. El proceso de 
proveer el futuro es muy diferente a largo plazo (…).  Prever es más que tratar de 
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anticiparse al futuro y prepararse en forma apropiada; implica la convicción de que lo que 
hacemos ahora puede influir en los aspectos del futuro y modificarlos. (p.5).  
La planificación estratégica es mucho más que un simple proceso de previsión pues 
exige establecer metas y objetivos claros y lograrlos durante periodos específicos, con el 
fin de alzar la situación planeada. Las metas y los objetivos desarrollados en el proceso de 
planeación estratégica deben suministrar a la organización sus prioridades (…).  La 
definición del planeamiento estratégico se concentra en los procesos de planeación y no en 
el plan que genera. La planeación exitosa se caracteriza en el proceso de autoexamen, la 
confrontación de elecciones difíciles, el establecimiento de prioridades y otros. (Goodstein, 
Nolany y Pfeiffer, 1998, pp.5-10). 
Para   Whellen y Hunger (2007), se ha revelado que las organizaciones que 
participan en administración estratégica generalmente superan en rendimiento a las que no 
lo hacen. El logro de una correspondencia apropiada, o concordancia, entre el ambiente de 
una organización y su estrategia, estructura y procesos tiene efectos positivos en el 
rendimiento de la organización. 
Eisenhower, citado por Summers  (2006, p. 111),  refiere que los planes tienen un 
valor limitado (…).  “La planeación estratégica es  un proceso que involucra a todos los 
miembros de la organización en el desarrollo de las conciencias entre el estado actual de la 
misma y su visión, su misión y sus valores fundamentales, con el propósito de centrar el 
interés en las actividades tácticas en el momento presente y en el futuro”.  Los planes 
estratégicos determinan la dirección y el ritmo de la organización.  
Para Drucker, “la planeación estratégica  es el proceso continuo, basado en el 
conocimiento más amplio posible del futuro considerado, que se emplea para tomar 
decisiones en el presente, las cuales implican riesgos futuros, (…); es organizar las 
actividades necesarias para poner en práctica las decisiones y para medir, una reevaluación 
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sistemática, los resultados obtenidos frente a las expectativas que se hayan generado. 
(Chiavenato 2011, p.25). 
 
2.2.1.8 Planeamiento estratégica de la calidad, en comparación con la planificación 
tradicional 
La planeación estratégica de la calidad adopta una perspectiva más amplia del proceso de 
planificación, en comparación la planificación estratégica tradicional (Según se muestra en 
la tabla 1). 
 
Tabla 1 
La Planificación estratégica de la calidad, en comparación con la planificación 
estratégica tradicional  
 
Planificación estratégica de la calidad Planificación estratégica tradicional 
Se enfoca en los clientes. Su centro de interés no está defino, o está repartido 
entre varias consideraciones. 
Los líderes determinan los factores críticos para el 
éxito. 
Los líderes ignoran cuales son los factores críticos 
para el éxito. 
Las metas y objetivos se orientan a los proceso y a 
los resultados.  
Las metas y objetivos se orientan a los resultados.  
Las metas y objetivos se basan en información, y 
dependen de análisis de las tendencias o patrones.  
Las metas y objetivos podrían basarse en 
corazonadas o suposiciones.  
Enfoque en los procesos. Enfoque en los productos.  
Hay alineación entre los factores críticos para el 
éxito, la misión, la visión, las metas, los objetivos y 
las actividades cotidianas.  
No existe alineación. 
Todo el mundo sabe cómo se alinean sus 
actividades cotidianas con los factores críticos para 
el éxito, la misión, la visión, las metas y los 
objetivos. 
Solo algunas personas están conscientes de la 
manera en que sus actividades cotidianas tienen 
cabida en el plan. 
Las actividades de mejora se centran en las tareas 
críticas para alcanzar el éxito.  
Las actividades de mejora carecen de enfoque. 
Las actividades de mejora se dan tanto en el 
interior de las áreas funcionales como entre las 
mismas.  
Las actividades de mejora  se presentan casi 
siempre al interior de las áreas funcionales.  
Fuente: Summers (2006) 
 
2.2.1.9 Planeamiento Estratégico en entidades universitarias 
El Planeamiento Estratégico es para los miembros de una organización universitaria una 
forma de pensar y sentirse involucrados como líderes. Exige que, para adoptar estrategias, 
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antes se defina con cuidado cómo habrán de implementarse. Enfatiza la creatividad, la 
innovación y la imaginación.No es un fin en sí mismo, sino una herramienta que ayuda a 
la organización a cumplir con su misión. 
El punto de partida es definir cómo es la comunidad en el momento de realizar el 
planeamiento estratégico, cuántos, cuáles, con qué grado de eficiencia y para quién sirven 
y se proveen los servicios prestados, qué necesidades existen en esa oportunidad, cuáles se 
anticipan hacia el futuro, los medios con que se cuenta, aquellos con que se prevé contar y 
cómo se habrán de obtener. 
Según Bris (2004),  los sistemas educativos y las instituciones educativas tienen la 
obligación de atender las necesidades que se generan a cada momento, satisfacer las 
demandas sociales, pero también la obligación de adecuarse a su tiempo y articular 
modelos que anticipen a las demandas que vayan a surgir en el futuro inmediato. El 
carácter multidimensional y cambiante de las instituciones educativas, aumenta la 
complejidad en su estructura, funcionamiento y gestión, demandando más y mejor 
planificación de sus elementos y procesos. Además refiere  que para responder a los retos 
de los sistemas educativos es fundamental  establecer procesos planificados de mejora en 
las instituciones educativas. 
Según Peter Drucker (2010), “toda organización  tiene una teoría del negocio, con 
metas y objetivos”. En el caso de las universidades, estas son entidades de cultura superior, 
comprometidas con la sociedad y que colaboran con el país en la solución de los 
problemas. Son sus fines principales la formación académica, la investigación y la 
extensión universitaria. 
Thorne (2002), en un foro sobre la calidad en la universidad peruana, resalta la 
importancia del planeamiento estratégico. El planeamiento estratégico, señala, se refiere a 
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la formulación de los propósitos de la universidad para alcanzar una situación esperada en 
el entorno futuro. Se expresa en acciones concretas capaces de ser implementadas al 
conjunto de la institución.  
Respecto de la etapa de sensibilización, como aspecto previo para el éxito del 
planeamiento estratégico en una institución universitaria, señala Thorne  que en dicha 
etapa se prepara a la institución para el cambio y consiste en actividades orientadas a la 
reflexión crítica sobre la institución y el propio quehacer universitario, que se basa en 
información relevante proveniente de la autoevaluación institucional y todos aquellos datos 
cuantitativos acerca de los docentes, los estudiantes, la formación, las facultades, los 
servicios, así como encuestas y estudios de percepción. 
En el proceso de planeación estratégica de las universidades se utiliza como 
unidades estratégica de gestión a las facultades. Las facultades constituyen determinadas 
áreas de conocimiento, en las cuales se forman recursos humanos, investigan y generan 
conocimientos, prestan servicios a la sociedad en general y a los diversos agentes 
productivos de un país. 
 
2.2.1.10 Importancia del planeamiento estratégico en las universidades 
Un consorcio de universidades españolas desarrolló una Guía para la Evaluación de 
Planes Estratégicos en el ámbito universitario, en el año 2009. Las más conocidas 
fueron las universidades de Sevilla, Málaga, Córdoba y la Coruña. Esta guía establece 
aspectos fundamentales en la elaboración e implementación de un plan estratégico en 
universidades: 
- Diseño: Un Plan Estratégico excelente en el ámbito universitario precisa para su diseño 
de un periodo de reflexión en el que participen todos los grupos de interés y que esté 
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liderado por el Equipo de Gobierno de la Universidad. En él se define la Misión, 
Visión y Valores de la Institución, revisando periódicamente su desarrollo, teniendo en 
cuenta las necesidades y expectativas de los grupos de interés, así como las ventajas 
competitivas de la Institución. Para que el Plan Estratégico tenga éxito es 
imprescindible el compromiso y la implicación del Equipo de Dirección y los líderes 
de la Universidad de manera que se faciliten los recursos e impulsen los mecanismos 
necesarios para su desarrollo. 
- Estructura y procesos: se llevan a cabo mediante un acuerdo previamente aprobado por 
los órganos de gobierno de la Universidad. Se dispone para ello de una estructura 
organizativa específica (formada por un equipo responsable y grupos de trabajo en los 
que están representados los distintos grupos de interés) la cual trabaja con fuentes de 
información fiable y consistente, para una comunicación transparente a la comunidad 
universitaria y a los demás grupos de interés. 
- Análisis y diagnóstico: La universidad, en el ámbito del análisis y diagnóstico, 
establece las bases del Plan Estratégico, realizando una identificación de las amenazas 
y las oportunidades del entorno, así como de las fortalezas y debilidades de la propia 
organización. A través de dicha evaluación será posible identificar y definir las 
ventajas competitivas de la Institución, así como los factores críticos con respecto al 
desarrollo del Plan. 
- Formulación: Un plan estratégico excelente en el ámbito universitario formula sus 
objetivos tras analizar y comprender las necesidades y expectativas de los grupos de 
interés y de su entorno, así como el rendimiento interno de la organización y sus 
capacidades para poder desarrollarlo. En el proceso de formulación se tienen en cuenta 
la evaluación de debilidades y amenazas, la identificación de ventajas competitivas 
actuales y futuras, de fortalezas y oportunidades, los aspectos diferenciales y los 
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factores clave relacionados con su actividad. Para lograr sus objetivos estratégicos, la 
Universidad formula estrategias que se desarrollan mediante planes, programas y/o 
actuaciones que permiten la consecución de aquéllos, lo que implica necesariamente el 
establecimiento de un cuadro de indicadores y valores-objetivo a alcanzar, así como de 
un sistema de medición y análisis. 
- Implantación: El Plan se implanta mediante la definición y desarrollo de procesos de 
comunicación, despliegue, alineación, información, seguimiento y revisión de los 
citados procesos. Los directivos, cualquiera que sea su nivel, conocen los objetivos 
generales de la organización y están comprometidos especialmente con los objetivos de 
los que son responsables. 
 
2.2.2 Subtítulo II: Calidad de los servicios  
2.2.2.1 Base legal  
La Constitución Política del Perú de 1993 declara en su artículo 13 que “La educación 
tiene como finalidad el desarrollo integral de la persona humana.” En su artículo 14 indica 
que “la educación promueve el conocimiento, el aprendizaje y la práctica de las 
humanidades, la ciencia, la técnica, las artes, la educación física y el deporte. Prepara para 
la vida y el trabajo y fomenta la solidaridad.” Y, en su artículo 18, hace referencia a la 
educación universitaria: “La educación universitaria tiene como fines la formación 
profesional, la difusión cultural, la creación intelectual y artística y la investigación 
científica y tecnológica.” 
En el 5º objetivo estratégico que corresponde el nivel universitario del   Proyecto 
Educativo Nacional (PEN) al 2021, se hace referencia que  la educación superior de 
calidad se convierte en factor favorable para el desarrollo y la competitividad nacional. 
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El Artículo 2 del Objetivo General de la Política de Aseguramiento de la Calidad de 
la Educación Superior Universitaria (2015), el objetivo general de la Política de 
Aseguramiento de la Calidad de la Educación Superior Universitaria es garantizar que 
todos los jóvenes del país tengan la oportunidad de acceder a un servicio educativo 
universitario de calidad, que ofrezca una formación integral y de perfeccionamiento 
continuo, centrado en el logro de un desempeño profesional competente y, en la 
incorporación de valores ciudadanos que permiten una reflexión académica del país, a 
través de la investigación. 
La universidad es una comunidad académica orientada a la generación de 
conocimiento a través de la investigación; a la formación integral, humanista, científica y 
tecnológica, a través del ejercicio de la docencia; y al desarrollo del país, a través de sus 
diversas formas de presencia en la sociedad. La universidad posee autonomía y la ejerce de 
manera responsable en estricto respeto a la Constitución y el marco legal vigente. La 
provisión del servicio educativo universitario es de calidad cuando se identifican y valoran 
las siguientes categorías:  
Estudiantes. La universidad cuenta con estudiantes comprometidos con su proceso 
formativo y con altos niveles de habilidad cognitiva.  El servicio educativo universitario 
garantiza en sus estudiantes el desarrollo de competencias para el ejercicio profesional, la 
producción científica y un sentido de identidad comprometido con el desarrollo del país. 
Docentes. La universidad cuenta con docentes universitarios con vocación y dedicación 
profesional, respaldados por grados académicos de prestigio y ética profesional. La 
universidad hace pública y reconoce la productividad intelectual de su plana docente, 
mesurable a través de las publicaciones indexadas correspondientes a nivel nacional e 
internacional y de otros mecanismos relacionados a la docencia universitaria. La carrera 
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académica del docente universitario se rige por la excelencia y meritocracia, contribuyendo 
así a la alta calidad del proceso formativo y a la producción académica e intelectual.  
Gestión universitaria. Frente a los desafíos actuales de la educación superior universitaria 
21 , la universidad requiere contar con gerentes universitarios competentes para gestionar 
institucionalmente la formación integral que comprende la profesionalización del talento 
humano y la producción de conocimiento de alta calidad, además de los medios necesarios 
que ambos procesos requieran.  
Disciplinas y programas profesionales. La universidad cuenta con currículos y 
programas de enseñanza con objetivos claros, respecto a su propuesta académica e 
institucional, y alineados a la demanda social y productiva, los cuales son renovados 
constantemente. Asimismo, los programas de enseñanza promueven la investigación, la 
interdisciplinariedad y el uso de nuevas tecnologías.  
Investigación. La universidad cuenta con los recursos humanos y presupuestales 
adecuados para producir conocimiento de alta rigurosidad, a través de la investigación 
básica y aplicada. Esta se articula con su entorno inmediato de manera que permite 
resolver los problemas locales y nacionales. En esa medida, la universidad se posiciona 
como actor relevante del cambio social con un proyecto institucional de investigación claro 
y definido, que involucra la búsqueda de recursos de financiamiento, el desarrollo de 
capacidades de investigación, la institucionalización de procesos ágiles, y otros 
requerimientos para la adecuada gestión de la investigación.  
Infraestructura. La universidad dispone de recursos para la formación académica de los 
estudiantes y el desarrollo y promoción de la investigación, tales como aulas 
adecuadamente implementadas, laboratorios equipados, bibliotecas y bases de datos con 




El Sistema de Aseguramiento de la Calidad asegura el conocimiento público de 
estos y otros criterios de calidad, a través de indicadores, vinculados a la provisión del 
servicio educativo, lo que permite demostrar que la educación universitaria se convierte en 
un espacio para la conservación de las grandes tradiciones culturales; para la generación de 
los valores ciudadanos y la crítica a todo mecanismo de domesticación de la conciencia a 
través de las ideas; todo lo cual legitima y justifica la inversión social en este campo. De 
esta manera, la valoración pública legitima social, política y económicamente a la 
institución.  
 
A través de la Ley N° 30220 – Ley Universitaria vigente actualmente, se crea la 
SUNEDU como el Organismo Técnico Especializado adscrito al MINEDU con autonomía 
técnica, funcional, económica, presupuestal y administrativa. Su principal finalidad es 
aprobar la licencia para el funcionamiento de una institución universitaria. Lo hará luego 
de verificar el cumplimiento de condiciones básicas de calidad para ofrecer el servicio 
educativo. Entre otras funciones, la SUNEDU supervisará la calidad del servicio educativo 
universitario y de aquellas instituciones que brinden los grados y títulos equivalentes, y 
fiscalizará el buen uso de los recursos públicos asignados para la educación superior 
universitaria. 
 
2.2.2.2 Definición de calidad 
El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo de los años y dado lugar a que 
tanto lo referente a su función como a su ámbito y objeto de control,  cuando la calidad se 
configura como una modelo de gestión y un estilo de dirección. 
64 
 
En el diccionario de la Real Academia Española se define el concepto de calidad 
como “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite 
apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su misma especie”. 
Esta definición muestra las dos características esenciales del término. De una parte, 
la subjetividad de su valoración: de otra, su relatividad. No es una cualidad absoluta que se 
posee o no se posee, sino un atributo relativo: se tiene más o menos calidad. 
 
Según la norma ISO 9000, calidad “es el grado en el que un conjunto de 
características inherentes cumple con una necesidad o expectativa establecida, 
generalmente implícita u obligatoria”.  
 
Senlle y Gutiérrez (2005. p.3) se refieren a la calidad como: Un espíritu de vida, un 
cambio de clima, el deseo de hacer las cosas bien, obtener resultados y mejorar 
permanentemente. Añaden que la calidad la hacen las personas, tanto directivos, técnicos, 
administrativos, quienes conociendo el uso y aplicación de las técnicas actuales de calidad 
para que puedan aplicarlas mejorando permanentemente su gestión. Incluso los alumnos y 
sus padres de familia son actores de un sistema de calidad. Además hace referencia que los 
conceptos actuales sobre calidad, universalmente aceptados, indican que al prestar el 
servicio se tiene que satisfacer las expectativas.  
La calidad tiene que ver con la estructura y gestión del centro de enseñanza, 
también con la metodología que se usa para transmitir el conocimiento o las técnicas que 
se aplican con el fin de cambiar y desarrollar tanto actitudes, como conducta y valores. 
(Senlle y Gutiérrez, 2005, p.31). 
Para López (1994)  citado por Cano (1998, p.100), refiere que “la calidad no es solo 
calidad producida sino también y, sobre todo, calidad percibida”. 
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Climet. S. (2003) nos da una lista de definiciones de los autores más renombrados 
en cuanto a la calidad y aparece en la siguiente tabla 2. 
 
Tabla 2  
Definición de calidad 
Autores Concepto de calidad 
Eduard Deming 
(1989:1-10) 
Ofrecer a bajo coste productos y servicios que satisfagan a los clientes. 
Implica un compromiso con la innovación y mejora continuo. 
Joseph M. Juran 
(1990:1-15) 
La adecuación de uso de un producto. 
Philip b. Crosby: 
(2002:1982) 
Cumplimiento de normas y requerimientos. Su lema es “hacerlo bien a la 
primera vez y conseguir cero defectos”. 
Armand V. Feigenbaum 
(1961, 1986, 1991) 
La calidad tiene que ser planeada en un enfoque orientado hacia la excelencia, 
en lugar del enfoque tradicional orientado hacia los fallos. 
Kaoru Ishikawa (1994, 
1986) 
La calidad empieza y termina por la capacitación.  La calidad revela lo mejor 
de cada empleado.  El control de la calidad que no muestra resultados no es 
control.  
Shigeru Mizuno (1989) La calidad es establecer y delegar las políticas de calidad, requiere un sistema 
administrativo matricial interfuncional, necesita estar planeada mediante una 
definición clara de las responsabilidades de la media y alta administración y la 
formación de un comité de control de calidad total. 
John S. Oaklan (1993) Definir una política de calidad sólida, junto con la estructura y las facilidades 
para ponerla en práctica. Toda organización necesita un marco de referencia 
definido que incluya una filosofía, guía, valores y creencias fundamentales y 
un propósito combinado con la declaración de la misión. 
Thomas Peters (1988) Su objetivo era aportar a la teoría administrativa evidencia sobre las 
características comunes de las empresas éxitos, de tal forma que otras pudieran  
serlo si adoptaban los mismo principios.  Las empresas de éxito tienen una 
gran capacidad para realizar acciones correctivas como resultado de análisis 
previos y de contar con la flexibilidad otorgada a sus integrantes para actuar 
por su propia iniciativa. 
Shigeo Shingo (1981) Propone la creación de sistemas poka-joke (a prueba de errores) que consiste 
en la creación de elementos que detecten los defectos de la producción.  




Los productos deben ser atractivos al cliente ofreciendo mejores productos que 
la competencia.  La calidad se debe definir en forma monetaria por medio de 
la función de perdida, donde  a mayor variación de una especificación con 
respecto al valor nominal, mayor es la perdida monetaria transferida al 
consumidor.  
 
2.2.2.3  Servicios  
Albretch (1994), citado por Vargas (2006, p.57), el servicio es un conjunto de actividades, 
actos o hechos aislados o secuencia de actos trabados, de duración y localización definida, 
realizados gracias a medios humanos y materiales, puestos a disposición de un cliente 
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individual o colectivo, según procesos, procedimientos y comportamientos que tienen un 
valor económico y por lo tanto, traen beneficios o satisfacciones como factor de 
diferenciación¨. También el autor lo conceptualiza como: ¨el conjunto de actividades que 
determinan comportamientos orientados a satisfacer al cliente en relación con sus intereses, 
expectativas, necesidades y anhelos que originan una serie de procesos para satisfacer una 
necesidad, realizando diferentes funciones que el cliente no desea ejecutar y que está 
dispuesto a pagar a quien lo reemplace, este alguien analiza como satisfacer, en qué 
oportunidad, lugar y elementos y con qué personas¨.  
Juran  (1996), citado por Vargas (2006, p.58),   lo define como ¨el trabajo realizado 
por otra persona¨. Para Kotler  (1 998),  citado por Vargas (2006, p.58),   ¨todo acto o 
función que una parte puede ofrecer a otra que es esencialmente intangible y no da como 
resultado ninguna propiedad.  Su producción puede o no vincularse a un producto físico¨.  
Asimismo,  Kotler  (1997) define servicio como cualquier actividad o beneficio que 
una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de 
ninguna cosa. Su producción puede estar vinculada o no con un producto físico. (p.58). 
El servicio como ¨una acción, una realización, un esfuerzo, la esencia tangible o 
intangible de los que se compra; es lo que en  ultimo termino determina su clasificación 
como producto o servicio¨. Añade a su definición que es  “un proceso o un conjunto de 
actividades  encaminadas a atender y satisfacer al cliente; los productos son objetos, los 
servicios son realizaciones¨. Berry  (1995), citado por Vargas (2006, p.58),   p.58). 
La Real Academia de la Lengua,  en su diccionario,  define el servicio con su 
etimología, del latín, “Servitium, acción y efecto de servir, o merito que se adquiere 
sirviendo al Estado o a otra entidad o persona. Económicamente lo define como: “sector 
servicios  o terciario: el que abarca las actividades relacionadas, con los servicios 
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materiales no productivos de bienes, que se presentan a los ciudadanos, como la 
administración, la enseñanza, el turismo, etc.” 
El diccionario La Rousse lo define como “el termino servicio es más polivalente 
que el concepto de producto: organización o personal destinados a satisfacer necesidades 
del público o de alguna entidad oficial o privada¨ o también la ¨función o prestación 
desempeñada por estas organizaciones y sus personas” (p.59). 
 
2.2.2.4  Definiciones de calidad de los servicios 
La conceptualización y medición de la calidad del servicio ha sido un topido de mayores 
debates y controversia en la literatura del mercadeo de servicio. Brandy y Cronin (2001) 
citado por (Maneiro, Ninoska, Mejias, Agustín, Romero y at al 2008). 
 
La misma norma  ISO 9000 establece que calidad de los servicios, se puede 
entender como  el aseguramiento de un resultado satisfactorio procedente de una 
actividad,  en la interfaz entre el proveedor y el cliente, siendo el servicio 
generalmente intangible. 
Según Albrecht (2005), la calidad de servicio es la medida de la dimensión en que 
una cosa o experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema (…). Lo  tangible 
pueden ser comparadas entre sí para observar su proximidad al ideal o estándar, pero 
tratándose de servicio y de las diferentes percepciones de los clientes, la mayor calidad no 
será un un indicador, sino la superación de las expectativas que cada cliente tenga de lo 
recibido. 
La calidad de los servicios es subjetiva,  al estar directamente relacionada con lo 
que el cliente percibe, es el juicio que el cliente realiza sobre la excelencia o 
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superioridad del servicio recibido. Por tanto,  el grado de  calidad de los servicios 
dependerá, por una parte,  de la capacidad de la organización que preste el servicio 
por conocer y comprender las necesidades del cliente y,  por otra parte, del esfuerzo 
y la eficacia con la que se lleve a cabo el proceso y es en ese esfuerzo y eficacia 
donde reside la calidad de los servicios. Esto que parece tan simple de exponer no 
es algo fácil. 
Lewis y Booms (1983) fueron los primeros en plantear el concepto de calidad del 
servicio como el ajuste del servicio entregado a los consumidores con sus expectativas.  
Grönroos (1984) y Parasuraman et al. (1985) toman este planteamiento basado en 
lo que se denomina el paradigma de la des confirmación. La calidad de servicio puede ser 
conceptualizada desde múltiples miradas, es decir que presenta una heterogeneidad de 
aportes. Debe estar fundamentada en las percepciones que los clientes tienen del servicio. 
Por lo tanto la calidad del servicio es lo que el cliente percibe. Si el servicio iguala o supera 
la expectativa inicial será considerado un buen servicio, y creará una situación de lealtad 
del cliente, mientras que será catalogado de baja calidad cuando el cliente no esté 
satisfecho con la prestación (Camisón, Cruz y González, 2006).  
Juran (1996) destaca la puntualidad y el trato dado a los clientes como aspectos 
importantes de la calidad de servicio. La definición de calidad los ingredientes usuales para 
los servicios son: características, comportamiento, competitividad, rapidez, cortesía, 
capacidad de proceso, ausencia de errores, conformidad con estándares y procedimientos. 
 
2.2.2.5 Diferencia entre satisfacción y percepción de valor 
Según   (Summers, 2006, p.61), La satisfacción y la percepción de valor son conceptos 
relacionados, pero distintos. Las organizaciones eficientes reconocen que cuando están 
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ofreciendo sus productos o servicios a sus clientes, lo que están comprando son los 
beneficios que proporcionan dichos productos y servicios. La percepción de valor es el 
punto de vista de los clientes respecto a los beneficios, mientras la satisfacción, se centra 
en cómo se sintió la última vez que compro el producto y servicios. La percepción indica 
que va más allá de su satisfacción y concentra en futuras transacciones. Los altos índice de 
satisfacción del cliente que se registraron en el pasado no son necesariamente equiparables 
a su lealtad futura, pero el índice de percepción si lo son.  
 
2.2.2.6  Calidad de los servicios educativos universitarios 
Toda institución pública o privada que presta servicios educativos a la sociedad, al igual 
que una empresa, procura satisfacer las necesidades de los clientes con un servicio o 
producto que cumpla con sus expectativas. 
La mayoría de las investigaciones llevadas a cabo en gestión de la calidad total 
(GCT) se han orientado hacia las empresas industriales y las empresas de servicios 
comerciales en general. En lo referente al entorno universitario Constable (1993), 
basándose en una experiencia práctica, afirma que dicho entorno no es tan distinto al de los 
servicios comerciales. Algunos autores como Bemowski (1991) ya reconocen 
explícitamente la obligación ineludible por parte de las instituciones académicas de aplicar 
un sistema de GCT como medio para sobrevivir en un futuro. De ahí que en la actualidad 
estén emergiendo una serie de estudios que intentan adaptar dichos conceptos de la GCT 
tradicional, a campos como el de la educación superior, sobre todo desde finales de la 
década de los ochenta (Sallis, 1993). 
A partir de los años 80 se empieza a hablar de “calidad de servicio” que se trata de 
un concepto  muy  amplio  y  en  un  principio  caracterizado  por  una  clara  orientación  a  
la satisfacción del usuario, que implica la realización de actividades que permitan conocer  
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y dar  respuesta  a  las  necesidades  y  expectativas  de  los  usuarios  y  de  la  Comunidad 
Universitaria en su conjunto. Este modelo sigue el ciclo de mejora continua de William E. 
Deming, la planificación (P), la ejecución (D), la evaluación (C) y la mejora (A). 
Sverdlick (2012)  señala que la calidad en relación con la gestión en educación fue 
traspolada desde el ámbito empresarial y fue vinculada a la idea del control en el proceso 
de producción. Cuando el concepto de calidad se aplica al ámbito educativo es necesario 
considerar la posición desde la que se lo hace, ello implica finalidad, sentido y funciones 
de la educación. Es decir que se ponen en juego sus funciones, los procesos de enseñanza 
aprendizaje, la acción de los docentes y la evaluación, considerando al sistema educativo 
en su conjunto. 
 
2.2.2.7  Lineamientos de Política para el Aseguramiento de la Calidad en la 
Educación Superior Universitaria: aportes y recomendaciones 
Es un documento elaborado por expertos del Ministerio de Educación (MINEDU), según 
R.S. N
o
 008-2015-MINEDU, “reafirma su compromiso con la reforma integral del sistema 
universitario y asume el reto de construir una política que promueva un mercado 
académico competitivo y que sirva como instrumento para garantizar el derecho que tiene 
los jóvenes peruanos a una educación de calidad” (MINEDU: p.1). “Que la calidad del 
servicio universitario será medida y evaluada desde su perspectiva de sus actores, sus 
recursos y sus procesos” (p. 10), y uno de sus criterios vinculados es la “infraestructura: un 
servicio universitario de calidad debe contar con recursos de información, laboratorios y 





2.2.2.8  Medición de la calidad de servicio en la universidad  
En esta investigación cuando se refiera a clientes se direccionará a los estudiantes de las 
universidades que son objeto de análisis. Por lo tanto, es de esos estudiantes, de los que se 
requerirá un conocimiento de sus necesidades y del nivel de calidad percibido en la 
prestación de los servicios como punto de partida en un proceso de formulación e 
implantación de la gestión de la calidad total (GCT). Los elementos diferenciadores de los 
servicios frente a los bienes constituyen la fuente de especiales dificultades para la 
medición de la calidad en ese sector en concreto. A las características genéricas de los 
servicios hay que añadirles las propias de las universidades públicas como servicios 
públicos administrativos, a saber, diversidad de servicios prestados, interés público, 
finalidad no lucrativa e independencia relativa frente al mercado.  
Esto hace que la medición de la calidad en la universidad presente una problemática 
específica. No obstante, se debería seguir entendiendo a esta institución como una entidad 
prestadora de servicios orientada hacia el mercado, atendiendo y anticipándose a las 
necesidades de los clientes, por dos motivos esenciales: el interés colectivo debe observar a 
su vez los principios de continuidad y de adaptación (Martín Armario, 1993), y el 
prominente surgimiento de un mercado educativo. 
Miquel et al. (1995) expresan la necesidad de determinar la calidad de un servicio 
público administrativo basándose no sólo en indicadores objetivos (elemento formal), 
como se ha venido realizando tradicionalmente, sino también subjetivos (análisis de la 
calidad percibida por el cliente). Para estos autores la eficacia de las administraciones 
públicas es un término complicado que posee, al menos, dos dimensiones: la interna y la 
externa. Además de los tradicionales mecanismos de medición de eficacia interna (coste de 
recursos utilizados para alcanzar cierta calidad percibida), un enfoque integrador de la 
productividad requiere una medición externa de la misma, que refleje la satisfacción del 
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cliente y la calidad percibida (eficacia externa). Esta consideración de la calidad de 
servicio está basada en las expectativas subjetivas del cliente, las cuales constituyen una de 
las claves para comprender el nuevo modelo de gestión denominado calidad de servicios. 
Desde esta perspectiva externa, la medición de la calidad de servicio ha sido abordada 
básicamente a través de dos modelos distintos: 
 El Modelo de la Imagen de Gronroos (1994), que se encarga de relacionar la calidad 
con la imagen corporativa, ya que dicha imagen puede determinar aquello que se 
espera del servicio prestado por una organización. El modelo plantea que la calidad 
total percibida por los clientes es la integración de la calidad técnica' (qué se da), la 
calidad funcional' (cómo se da) y la imagen corporativa. Por lo tanto, Gronroos piensa 
que la imagen es un elemento más a tener en cuenta para medir la calidad. 
 El Modelo de los Gaps o Deficiencias. Uno de los trabajos pioneros sobre la medición 
de la calidad de servicio es el modelo de los gaps o deficiencias desarrollado por 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988, 1990, 1994), Zeithaml, Parasuraman y 
Berry (1985,1993). Estos investigadores proponen un instrumento denominado 
SERVQUAL para medir las expectativas así como las percepciones de los clientes en 
relación al servicio prestado, a través de 22 ítems que recogen los criterios, 
dimensiones o factores de un servicio comercial: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía. Para ellos la calidad de servicio se mide como 
diferencia entre las percepciones (P) y las expectativas (E), es decir, P-E.  
La calidad de los servicios es una función de la discrepancia entre las expectativas de 
los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio 
efectivamente prestado por la empresa. (Parusaraman, Zeithaml y Berry, 1985,1988). 
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Palacios (2008) sostiene que la calidad percibida de los servicios educativos 
descansa sobre tres dimensiones principales (que abarcan, correlativamente, los conjuntos 
de aspectos fundamentales involucrados en esta clase de servicios): infraestructura, 
profesorado y trámites para recibir el servicio (en correspondencia conceptual con las 
apuntadas más arriba: instalaciones, interacción con el personal y aspectos organizativos). 
Palacios desarrolla un instrumento para medir la calidad del servicio educativo, 
mediante la técnica del análisis factorial exploratorio, pero, concluye que la medición de 
este constructo dista aún de un instrumento estandarizado. 
La calidad de un servicio es, por tanto, un constructo de naturaleza compleja, 
elusiva, difusa y abstracta (Grónroos, 1982), en razón a las características únicas que se 
aplican a los servicios. 
En este punto, se podría definir la calidad de servicio como la percepción que el 
cliente tiene acerca de la correspondencia entre el desempeño y las expectativas, 
relacionados con los conjuntos de elementos, principales y secundarios, cuantitativos y 
cualitativos, de un servicio principal. 
Cornejo (2006) concibe los conceptos que aseguran el éxito de un producto o 
servicio y garantizan la continuidad y prosperidad de las empresas (ya sea comercial, 
industrial o de servicios) con fines lucrativos o filantrópicos y también son de aplicación a 
la vida personal del líder que aspire a lograr la excelencia, son:  
 Calidad es satisfacer plenamente las necesidades del cliente.  
 Calidad es cumplir las expectativas del cliente y algo más.  
 Calidad es despertar nuevas necesidades del cliente  
 Calidad es lograr productos y servicios con cero defectos.  
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 Calidad es hacer bien las cosas desde la primera vez.  
 Calidad es diseñar, producir y entregar un producto o servicio de satisfacción total.  
 La calidad no es un problema, es una solución.  
 Calidad es producir un artículo o servicio de acuerdo a las normas establecidas. 
Albrecht (2005) afirma que la calidad de servicio es “la medida de la dimensión en que 
una cosa o experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o agregar un valor 
para alguien”. (21). Las cosas tangibles pueden ser comparadas entre sí para observar su 
proximidad al ideal o standard, pero tratándose de servicio y de las diferentes percepciones 
de los clientes, la mayor calidad no la dará el apego a un standard, sino la superación de las 
expectativas que cada cliente tenga de lo recibido. 
Según Morales y Calderón (1999), aplicando la teoría general disponible para la 
medición de la calidad de servicios propuesta por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, 
concibe cinco dimensiones de la calidad de servicio: Elementos tangibles, que involucra la 
apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de comunicación. 
Fiabilidad, es la habilidad del personal para realizar el servicio de forma fiable y 
cuidadosa. Capacidad de Respuesta, es la disposición y voluntad del personal proveedor 
del servicio para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rápido. Seguridad, es el 
conocimiento y atención demostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar 
credibilidad y confianza. Empatía, es la capacidad del proveedor del servicio para dar 






2.2.2.9  Calidad del servicio que brinda la biblioteca pública de Pregrado de 
Ingeniería Industrial en Perú 
Según el  II Censo Universitario 2010 – Instituto Nacional de Estadística (INEI), dirigido a 
los estudiantes de Pregrado de Ingeniería Industrial en las universidades públicas de Lima, 
se obtuvo los siguientes resultados  referente a la apreciación cualitativa, según la 
pregunta: ¿Cómo calificaría el servicio de la biblioteca que brinda su universidad? El  46% 
de estudiantes de  UNMSM respondieron a una buena calificación, al igual que el 45% de 
la Universidad Nacional de Ingeniería (UNI), el 43% la Universidad Nacional del Callao 
(UNC), el 31% de la Universidad Nacional Federico Villareal (UNFV) y el 21% de la 
Universidad Nacional José Faustino Sánchez Carrión.  
Tabla 3 
 Población censada, según universidades públicas de Ingeniería Industrial  respecto de la 
pregunta: ¿Cómo calificaría el servicio de la biblioteca que brinda su universidad?, según 
II Censo Universitario, 2010 
 
Categorización  UNMSM UNI UNC UNFV UNJFSC 
Excelente 100 81 26 18 16 
Bueno 497 329 175 205 74 
Regular 365 228 175 332 191 
Malo 46 52 20 71 45 
No sabe 60 34 8 29 22 
No tiene 3 0 1 3 2 
TOTAL 1071 724 405 658 350 
Fuente: Elaboración propia, según Censo Nacional Universitario 2010 – INEI 
 
Tabla 4 
Universidades públicas de Ingeniería Industrial en unidades porcentual, respecto de la 
pregunta: ¿Cómo calificaría el servicio de la biblioteca que brinda su universidad?, según 
Censo Universitario, 2010 
 
Categorización  UNMSM UNI UNC UNFV UNJFSC 
Excelente 9 11 6 3 5 
Bueno 46 45 43 31 21 
Regular 34 31 43 50 55 
Malo 4 7 5 11 13 
No sabe 6 5 2 4 6 
No tiene 0 0 0 0 1 




Cuadro comparativo en unidad porcentual, del servicio de la biblioteca en universidades 
públicas de Ingeniería Industrial, según el II Censo Universitario-2010  
 
 
Fuente: Elaboración propia, según Censo Nacional Universitario 2010 – INEI 
 
 
2.3 Definición de términos básicos  
Administración estratégica: Es el proceso de administrar el desarrollo de las estrategias 
para logros y objetivos de la empresa, mediante, el planeamiento estratégico. 
Aseguramiento de la calidad: parte de la gestión de calidad orientada a proporcionar 
confianza en que se cumplirán los requisitos de calidad. 
Biblioteca especializada: Es aquella que centra su acervo o colección en un área 
determinada del conocimiento. Esta especialización temática conlleva características 
particulares en todos los rasgos organizativos, desde las formas de brindar el servicio a las 
demandas y necesidades de los usuarios.  
La UNESCO define a las bibliotecas especializadas como aquellas bibliotecas que 
dependen de una asociación, servicio oficial, departamento, centro de investigación, 
sociedad erudita, asociación profesional, museo, empresa o cualquier otro organismo y 
cuyos acervos pertenezcan en su mayoría a una rama particular. 
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Calidad: refiere a cumplir sistemáticamente con los requerimientos, para satisfacer las 
necesidades y expectativas de nuestros clientes o usuarios.  
Calidad del servicio: Conformidad de un servicio con las especificaciones y expectativas 
del cliente.  
Calidad en el servicio: Dinamismo permanente para la búsqueda de la excelencia en las 
actividades e interrelaciones, que se generan en el proceso de construcción respecto a la 
satisfacción de necesidades y expectativas de quien busca el servicio. 
Calidad servicio educativo: percepción que el cliente tiene acerca de la correspondencia 
entre el desempeño y las expectativas, relacionados con los conjuntos de elementos, 
principales y secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un servicio principal. 
Campus virtual: plataforma para dictar cursos y gestionar material educativo en entornos 
privados a través de internet, ideal para escuelas, instituciones, empresas o consultoras que 
deseen impartir cursos a distancia o apoyar la capacitación presencial. 
Control estratégico: El control estratégico nos permite medir el nivel de cumplimiento de 
los planes empresariales y en función a esto, efectuar ajustes o tomar medidas correctivas 
de ser el caso. 
Eficacia: es el grado de correspondencia entre los propósitos formulados y los logros 
obtenidos por la institución y su programa.  
Eficiencia: es la medida de cuán adecuada es la utilización de los medios de que disponen 
la institución y su programa para el logro de sus propósitos.  
FODA: es una herramienta que sirve para analizar la situación competitiva de una 
organización, e incluso de una nación. Su principal función es detectar las relaciones entre 
las variables más importantes para así diseñar estrategias adecuadas, sobre la base del 
análisis del ambiente interno y externo que es inherente a cada organización. 
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Gestión de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización 
en lo relativo a la calidad. 
Gestión de los recursos: se refiere a la necesidad de definir y establecer los recursos tanto 
económicos como financieros, los recursos de personal, los de infraestructura y de 
ambiente de trabajo, necesarios para generar productos y servicios de acuerdo al estándar 
de calidad definido por la gerencia.  
Infraestructura y equipamiento: conjunto de recursos materiales que se emplean en los 
procesos educativos: edificios, aulas, laboratorios, medios informáticos, instalaciones, etc. 
desde el punto de vista de la posibilidad real de su utilización por parte de estudiantes y 
profesores, en correspondencia con los programas y planes de estudios. 
Metas: Es el valor proyectado del indicador para hacer el seguimiento al logro de los 
objetivos estratégicos. 
Misión: Define  la razón de ser de la entidad en el marco de las competencias y funciones 
establecidas en su ley de creación; y de acuerdo a los criterios de la modernización del 
Estado. 
Objetivos estratégicos: Es la descripción del propósito a ser alcanzado, que es medido a 
través de indicadores y sus correspondientes metas, las cuales se establecen de acuerdo al 
periodo del plan estratégico. El objetivo estratégico está compuesto por el propósito, los 
indicadores y las metas. 
Percepción: interpretación de una sensación. Aquello que es captado por los sentidos 
adquiere un significado y es clasificado en el cerebro. Suele decirse que la sensación es lo 
que precede a la percepción. 
Planeación: es el proceso de establecer objetivos y metas a futuro, buscando el medio más 
apropiado para el logro de los mismos antes de emprender la acción. 
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Sistema Nacional de Planeamiento Estratégico: Es el conjunto articulado e integrado de 
órganos, subsistemas y relaciones funcionales cuya finalidad es coordinar y viabilizar el 
proceso de planeamiento estratégico nacional para promover y orientar el desarrollo 
armónico y sostenido del país. 
Servicio:  conjunto de actividades , actos o  hechos aislados o secuencia  de actos 
trabajados, de duración  o localización  definida gracias a los medios humanos, materiales 
puestos a disposición de un cliente individual o colectivo, según procesos, procedimientos 
y comportamientos que tienen un valor económico y por tanto, traen beneficios o 
satisfacciones como factor diferenciador. 
Soporte técnico: conjunto de servicios que proporcionan asistencia con el hardware o 
software. 
Sostenibilidad: es la manera como el programa y la institución mantienen en el transcurso 
del tiempo actividades y acciones encaminadas a que se cumplan las metas y los objetivos 
trazados para cada programa, lo que debe hacer parte del plan de desarrollo de la 
institución.  
Visión: Es la situación del sector o territorio que se espera alcanzar en el futuro. Se 
establece de acuerdo al Escenario Apuesta y teniendo como referencia el Escenario 














Capítulo   III 
Hipótesis y variables  
3.1    Hipótesis  
3.1.1  Hipótesis general  
HG:  El planeamiento estratégico se relaciona significativamente con la  calidad de los 
servicios que presta la Escuela Académico Profesional  de Ingeniería Industrial de 
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, según la percepción estudiantil en 
el período 2008-2011. 
 
 
3.1.2 Hipótesis específicas 
HE1:  El planeamiento estratégico se relaciona significativamente con la  calidad del 
servicio que presta la biblioteca especializada de la Escuela Académico Profesional 
de Ingeniería Industrial de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, según la 
percepción estudiantil en el período 2008-2011. 
HE2: El planeamiento estratégico se relaciona significativamente con  la  calidad del 
servicio que presta la administración del campus virtual de la Escuela Académico 
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Profesional de Ingeniería Industrial de la Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos, según la percepción estudiantil en el período 2008-2011. 
HE3: El planeamiento estratégico se relaciona significativamente con  la calidad del  
servicio que presta la unidad de soporte técnico de equipos de cómputo en las aulas 
de la Escuela Académico Profesional de Ingeniería Industrial de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, según la percepción estudiantil en el período 2008-
2011. 
 
3.1.2 Sistemas de variables 
“Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variación es susceptible 
de medirse u observarse” (Hernández, Fernández y Baptista, p.105). 
La presente investigación tiene dos variables:  
Variables 1: Planeamiento estratégico 
Variables 2: Calidad de los servicios  
 
3.3 Operacionalización de las variables 
 
Tabla 5 












estratégico es un 
proceso a través del 
cual los agentes 
toman decisiones 
sobre la misión, y 
las principales 






estratégico es el proceso 
de evaluación 
sistemática que se 
sustenta en el análisis 
de la visión, misión y 
objetivos estratégicos 
de la institución y se 
mediará a través de la 
técnica de la encuesta y 




Compromiso con la 
sociedad 
Perspectiva de formación 






Compromiso de sus actores 
 
Modelo organizacional  
Comunicación  














Calidad de los 
Servicios  
La calidad de los 
servicios es una 
función de la 
discrepancia entre 
las expectativas de 
los consumidores 
sobre el servicio que 




prestado por la 
empresa. 
(Parusaraman, 
Zeithaml y Berry, 
1985,1988). 
Percepción que el 
cliente tiene acerca de 
la correspondencia entre 
el desempeño y las 
expectativas que se 
sustenta en el análisis 
de la biblioteca 
especializada, campus 
virtual y unidad de 
soporte técnico en las 
aulas y se mediará a 
través de la técnica de la 
encuesta y el 





Mobiliario e infraestructura 






Aspecto visual  
Unidad de 
soporte 
técnico en las 
aulas  
Infraestructura 
Apoyo al desarrollo de 
asignaturas  


























 Metodología  
4.1 Enfoque de investigación 
El método empleado en el proceso de investigación fue el cuantitativo porque “supone 
derivar de un marco conceptual pertinente al problema analizado, una serie de postulados 
que expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva. Este método 
tiende a generalizar y normalizar resultados” (Bernal, 2006:57). 
Otro método que se empleó en el proceso de investigación fue el descriptivo. El 
método descriptivo, según Sánchez y Reyes (2009, p.50),  consiste en describir, analizar e 
interpretar sistemáticamente un conjunto de hechos o fenómenos y las variables que los 
caracterizan de manera tal y como se dan en el presente. 
El enfoque de investigación  se ha desarrollado a través del enfoque cuantitativo de 
investigación científica, comprendiendo la selección de una muestra probabilística e 
instrumentos de medición para las variables estudiadas. 
 
4.2 Tipo de investigación  
Dadas las características de esta tesis, el tipo fue correlacional. Bernal (2006) afirma que 
las investigaciones correlacionales pretenden “examinar relaciones entre variables o sus 
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resultados, pero en ningún momento explica que una sea la causa de la otra. En otras 
palabras, la correlación examina asociaciones pero no relaciones causales” (p. 113). 
4.3 Diseño de investigación 
En la presente investigación, según Hernández et al. (2014), se trabajó con el diseño no 
experimental del tipo transaccional o transversal, ya que el estudio se realizó sin la 
manipulación deliberada de las variables, los datos se recolectaron en un solo momento 
con el propósito de analizar y describir la relación existente entre las dos variables.  
El esquema es el siguiente: 
                    Ox 
 
M     r  
 
                    Oy 
Donde: 
M =  Muestra de estudio 
Ox  =  Planeamiento estratégico  
Oy =  Calidad de los servicios  
r =  Relación entre las variables 
Siguiendo a Sánchez Carlessi (2010, p.104), el diseño tiene un carácter no 
experimental, del tipo descriptivo correlacional, en tanto se describe la percepción 
estudiantil sobre el planeamiento estratégico con respecto a la calidad de los servicios en la 
EAP de Ingeniería Industrial de la UNMSM. 
 
4.4       Población y muestra  
4.4.1 Población (N) 
La población es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio. 
Según Tamayo y Tamayo, (1997). ¨La población se define como la totalidad del fenómeno 
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a estudiar donde las unidades de población posee una característica común la cual se 
estudia y da origen a los datos de la investigación¨ (p.114). 
La población, estuvo conformada por los estudiantes de la EAP  de Ingeniería 
Industrial de la UNMSM;  en tal sentido, el total de la población de estudio es de  1 290 
estudiantes, matriculados y con constancia regular en el año 2012 (ver tabla 7). 
Tabla 7 
Tamaño poblacional, según año académico   
 
Año Población Porcentaje 
1er 300 23 
2do 280 22 
3ro 250 19 
4to 240 19 
5to 220 17 
Total 1290 100 
Fuente: Elaboración propia a partir de estadística FII-UNMSM 
4.4.2 Muestra (n)  
Es un subconjunto representativo de la población a partir del cual se pretende realizar 
inferencias respecto a la población de donde procede. Los elementos seleccionados con 
cierta técnica reúnen ciertas características que la hacen ser representativa, significativa y 
confiable y que en base a ella se pueden hacer inferencias respecto de la población. La 
muestra puede ser probabilística y no probabilística  (INEI, 2006). 
La muestra fue seleccionada mediante muestreo probabilístico estratificado.  Esta 
fue extraída de la población accesible (1 290)  según registro  de matrícula  de la Facultad 
de Ingeniería Industrial, conformado por estudiantes de la EAP  de Ingeniería Industrial de 
la UNMSM. 
Aplicación de la fórmula estadística para poblaciones finitas, para hallar el tamaño 
muestral. 




N: tamaño de población (1 290) 
Z: valor Z correspondiente a 95% de nivel de confianza 
p: probabilidad de acierto o probabilidad de ocurrencia del evento (50%) 
E: margen de error o error permitido (5%) 
Reemplazando valores con nivel de error 5% y nivel de confianza 95%,  
según la formula, se obtiene: 
n = 1 290 x (0,5 )2(0,5)(1.96 )2/(1,96)2(0,5)(0,5) + (1290 − 1)(0,05)2 
n =  219 estudiantes 
La muestra estuvo conformada por los 219 estudiantes del primero al quinto año de 
estudios en el 2012, de los cuales 51 eran estudiantes del segundo semestre del primer año 
y así sucesivamente. Por ejemplo, para determinar la cantidad de estudiantes del primer 
año, se siguieron las pautas del muestreo estratificado:            n1 = 
23
100
 x 219 = 51 
Esto significa que la cantidad de estudiantes  considerados en la muestra es 
proporcional a la cantidad de los mismos en la población, garantizando la representatividad 
de la misma. La selección de la muestra fue aleatoria, aplicando los instrumentos a los 
estudiantes en sus aulas respectivas, que se coordinó con sus respectivos docentes. 
Tabla 8 
Tamaño muestral, según año académico   
 
Año Población Muestra Porcentaje 
1er 300 51 23  
2do 280 48 22  
3ro 250 42 19 
4to 240 41 19  
5to 220 37 17  
Total 1290 219 100  
Fuente: Elaboración propia  de la investigación 
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4.5       Técnicas e instrumentos de recolección de información 
4.5.1 Técnica de recolección de información 
La encuesta: “Recoge los datos a partir de los relatos de los individuos participantes del 
problema; indaga la percepción que cada uno de ellos tiene de un mismo fenómeno y-sobre 
la base de preguntas y respuestas-construye, de manera conjunta, los significados respecto 
de un tema” (Flores, p.329). 
La técnica que se empleó para medir la variable planeamiento estratégico es la 
encuesta y el instrumentos empleado para registrar dicha encuesta es un cuestionario de 
tipo Likert.  Presenta la siguiente escala de categorización: totalmente de acuerdo (1=TA), 
de acuerdo (2= A), indeciso (3=I), en desacuerdo (4=ED), totalmente en desacuerdo 
(5=TED).   
 
4.5.2 Instrumento de recolección de información 
Para determinar la relación del  planeamiento estratégico  y la calidad de los servicios  de 
la EAP de Ingeniería Industrial de la UNMSM, se diseñó   dos  instrumentos de 
cuestionarios de preguntas de las variables de estudio, a partir del Informe Final del 
Planeamiento Estratégico de la Facultad de Ingeniería Industrial 2008-2011, según  según 
se muestra en la tabla  de especificaciones (9 y   10)  y operacional (tabla 5 y 6), la cual 
consta de la siguiente estructura: 
 
Planeamiento estratégico. Constituida por 13 ítems, se subdivide para  cada uno  de las 
dimensiones (visión, misión y objetivos estratégicos) en  4, 4 y  5  respectivamente, como 





De especificaciones del instrumento de Planeamiento Estratégico 
 







Compromiso con la 
sociedad 
7 1 1 
Perspectiva de formación 
de la EAP 
24 3 2,3,4 
Misión 31 
Formación profesional 24 3 5,6,8 




Compromiso de sus actores 24 3 9,10,12 
Modelo organizacional 7 1 11 
Comunicación 7 1 13 
TOTAL 100  100 13  
Fuente: Elaboración propia  de la investigación 
 
Calidad de los servicios. Constituida por 22 ítems, se subdivide para  cada uno  de 
las dimensiones (biblioteca especializada, campus virtual y unidad de soporte técnico en 
las aulas) en  9, 7 y  6  respectivamente, como se muestra en la tabla 10. 
Tabla 10 
De especificaciones del instrumento de Calidad de los Servicios 
 
Variable Dimensión % Indicadores        % N° de 
Ítems 
Ítems 







9 2 14,16 
Atención al usuario 9 2 15,17 




Interacción  14 3 23,24,25 
Navegación 9 2 26,27 








Infraestructura 14 3 30,34,35 
Apoyo al desarrollo de 
asignaturas  
14 3 31,32,33 
TOTAL 100  100 22  
Fuente: Elaboración propia  de la investigación 
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4.6 Tratamiento estadístico e interpretación de tablas y gráficos  
4.6.1 Ítems por ítems de las variables  
Variable 1: Planeamiento estratégico 
En la tabla 11 y el gráfico 2, del  ítem 1, dimensión (visión) de la variable de planeamiento 
estratégico, se observa que existe una tendencia positiva o de satisfacción al 73 % de los 
estudiantes encuestados de la  EAP de Ingeniería Industrial,  sobre  la UNMSM esta  
compromiso con el desarrollo y crecimiento del país, sin embargo, el 19 % de los 
estudiantes están indecisos. 
Tabla  11 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la UNMSM está  




Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 42 20 
De acuerdo 117 53 
Indeciso 42 19 
En desacuerdo 13 6 
Totalmente de acuerdo 5 2 
Total 219 100 
 
 
Gráfico  2 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la UNMSM está 





En la tabla 12 y el gráfico 3, del  ítem 2, dimensión (visión) de la variable de planeamiento 
estratégico, se observa que existe una tendencia positiva o de satisfacción al 83 % de los 
estudiantes,  manifiesta que la EAP de Ingeniería Industrial constituye un  modelo en la 




Tabla  12 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la formación profesional en el 




Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 49 22 
De acuerdo 134 61 
Indeciso 23 11 
En desacuerdo 9 4 
Totalmente de acuerdo 4 2 




Gráfico  3 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre el modelo en la formación 






En la tabla 13 y el gráfico 4, del ítem 5, dimensión (misión) de la variable de planeamiento 
estratégico, se observa que existe una tendencia positiva o de satisfacción al 70 % de los 
estudiantes encuestados de la  EAP de Ingeniería Industrial,  sobre la organización 
académica permite una formación de profesionales competentes con las exigencias del 









Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 38 17 
De acuerdo 115 53 
Indeciso 43 20 
En desacuerdo 15 7 
Totalmente en desacuerdo 8 4 














Según la tabla 14 y el gráfico 5, del ítem 8, dimensión (misión) de la variable de 
planeamiento estratégico, se observa que existe una tendencia positiva o de satisfacción al 
64 % de los estudiantes encuestados de la  EAP de Ingeniería Industrial,  sobre  la 
formación académica a los estudiantes contribuyen con el desarrollo sostenible de la 
sociedad y la preservación  del medio ambiente, sin embargo, el 24 % de los estudiantes 
están indecisos. 
 
Tabla  14 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre, la formación académica 





Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 33 15 
De acuerdo 107 49 
Indeciso 52 24 
En desacuerdo 19 9 
Totalmente en desacuerdo 8 4 
Total 219 100 
 
 
Gráfico  5 







Según la tabla 15 y el gráfico 6, del ítem 9, dimensión (objetivos estratégicos) de la 
variable de planeamiento estratégico, se observa que existe una tendencia positiva o de 
satisfacción al 58 % de los estudiantes encuestados de la  EAP de Ingeniería Industrial,  
sobre los docentes y el personal administrativo que están comprometidos con el 





Tabla  15 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre los docentes y el personal 





Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 27 12 
De acuerdo 100 46 
Indeciso 60 27 
En desacuerdo 26 12 
Totalmente en desacuerdo 6 3 
Total 219 100 
 
 
Gráfico  6 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre los docentes y el personal 







Según la tabla 16 y el gráfico 7, del ítem 11, dimensión (objetivos estratégicos) de 
la variable de planeamiento estratégico, se observa que existe una tendencia positiva o de 
satisfacción al 58 % de los estudiantes encuestados de la  EAP de Ingeniería Industrial,  
sobre el modelo organizacional de la EAP de Ingeniería Industrial es adecuado a sus 




Tabla  16 






Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 31 14 
De acuerdo 97 44 
Indeciso 59 27 
En desacuerdo 23 11 
Totalmente en desacuerdo 9 4 





Gráfico  7 








Según la tabla 17 y el gráfico 8, del ítem 13, dimensión (objetivos estratégicos) de 
la variable de planeamiento estratégico, se observa que existe una tendencia positiva o de 
satisfacción al 75 % de los estudiantes encuestados de la  EAP de Ingeniería Industrial,  
sobre los niveles de comunicación ayudan al estudiante a relacionarse con la sociedad, sin 





Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre  los niveles de comunicación 




Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 60 27 
De acuerdo 104 48 
Indeciso 38 17 
En desacuerdo 11 5 
Totalmente en desacuerdo 6 3 




Gráfico  8 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre los niveles de comunicación 






Variable 2: Calidad de los Servicios 
En la tabla 18 y el gráfico 9, del ítem 14, dimensión (biblioteca especializada) de la 
variable calidad de los servicios, se interpreta que 57 estudiantes que representa el 35 % de 
la muestra de la EAP Ingeniería Industrial de la UNMSM, está en desacuerdo y el       20 % 
totalmente en desacuerdo, respecto del mobiliario de la biblioteca (sillas, mesas, ficheros) 
es el adecuado. Esto demuestra que hay una tendencia de insatisfacción de los estudiantes 
en 55 %. 
 
Tabla 18  
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre  el mobiliario de la biblioteca 




Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 9 4 
De acuerdo 50 23 
Indeciso 39 18 
En desacuerdo 77 35 
Totalmente en desacuerdo 44 20 
Total 219 100 
 
 
Gráfico  9 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre  el mobiliario de la biblioteca 




En la tabla 19 y el gráfico 10, del ítem 16, dimensión (biblioteca especializada) de la 
variable calidad de los servicios, se interpreta que 57 estudiantes que representa el 26 % de 
la muestra de la EAP Ingeniería Industrial de la UNMSM, está en desacuerdo y el       32 % 
totalmente en desacuerdo, respecto de la iluminación, ventilación, mantenimiento y el 
manejo de ruido. Esto demuestra que hay una tendencia de insatisfacción de los estudiantes 






Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la iluminación, ventilación, 




Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 10 5 
De acuerdo 44 20 
Indeciso 37 17 
En desacuerdo 57 26 
Totalmente en desacuerdo 71 32 
Total 219 100 
 
 
Gráfico  10 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la iluminación, ventilación, 






En la tabla 20 y el gráfico 11, del ítem 17, dimensión (biblioteca especializada) de la 
variable calidad de los servicios, se observa que existe una tendencia positiva o de 
satisfacción al 54 % de los estudiantes encuestados de la  EAP de Ingeniería Industrial,  
sobre   el trato de atención a los usuarios es amable, cordial y eficiente; sin embargo, el 24 





Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre el trato de atención a los 





Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 19 9 
De acuerdo 98 45 
Indeciso 52 23 
En desacuerdo 34 16 
Totalmente en desacuerdo 15 7 
Total 219 100 
 
 
Gráfico  11 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre el trato de atención a los 






En la tabla 21 y el gráfico 12, del ítem 20, dimensión (biblioteca especializada) de 
la variable calidad de los servicios, se interpreta que 78 estudiantes que representan el 36 
% de la muestra de la EAP Ingeniería Industrial de la UNMSM, está en desacuerdo y el 18 
% totalmente en desacuerdo. Respecto de que si existe la cantidad suficiente de ejemplares 
para préstamo de libros a domicilio se observa que hay una tendencia de insatisfacción de 
los estudiantes en 54 %. 
 
Tabla 21 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la cantidad suficiente de 
ejemplares para préstamo de libros a domicilio, 2012 
(Porcentaje) 
 
Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 7 3 
De acuerdo 32 15 
Indeciso 62 28 
En desacuerdo 78 36 
Totalmente en desacuerdo 40 18 




Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la cantidad suficiente de 






Según la tabla 22 y el gráfico 13, del ítem 22, dimensión (biblioteca especializada) 
de la variable calidad de los servicios, se muestra que el  5 %  está  totalmente de  acuerdo 
que la suscripción a revistas especializadas es adecuada y pertinente a las necesidades del 
usuario, el 26 % de acuerdo y el  42 % indeciso. En general,  se observa una tendencia 





 Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la suscripción a revistas 
especializadas es adecuada y pertinente a las necesidades del usuario, 2012 
(Porcentaje) 
 
Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 10 5 
De acuerdo 57 26 
Indeciso 91 42 
En desacuerdo 36 16 
Totalmente en desacuerdo 25 11 





Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la suscripción a revistas 







Según la tabla 23 y el gráfico14, del ítem 26, dimensión (campus virtual) de la 
variable calidad de los servicios, se muestra que el  8%  está  totalmente de acuerdo,  el 
33% de acuerdo, el 14 % indeciso, el 28 % en desacuerdo y un 17 % totalmente en 
desacuerdo respecto de que si  se  dispone de un banco actualizado de prácticas y 
exámenes de todos los cursos. Esto demuestra que hay una tendencia de insatisfacción en 
45 %.  
Tabla 23 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la disponibilidad un banco 




Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 18 8 
De acuerdo 71 33 
Indeciso 31 14 
En desacuerdo 60 28 
Totalmente en desacuerdo 39 17 




Gráfico  14 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la disponibilidad un banco 








Según la tabla 24 y el gráfico15, del ítem 29, dimensión (campus virtual) de la 
variable calidad de los servicios, se muestra que el  11 %  está  totalmente de acuerdo,  el 
57 % de acuerdo respecto de que los archivos se descargan con velocidad adecuada y sin 
contratiempos;  sin embargo, el 27 % de los estudiantes están indecisos. Esto demuestra 





Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre los archivos se descargan con 




Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 24 11 
De acuerdo 123 57 
Indeciso 38 17 
En desacuerdo 25 12 
Totalmente en desacuerdo 9 4 




Gráfico  15 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre los archivos se descargan con 







En la tabla 25 y el gráfico 16 del ítem 30, dimensión (unidad de soporte técnico en 
las aulas) de la variable de la calidad de los servicios, se observa que el  16 %  de 
estudiantes encuestados están totalmente de acuerdo, el 53 % de acuerdo, el 19 % está 
indeciso con respecto a la implementación de las aulas con nuevas TIC  (Tecnología de la 
Información y Comunicación) que satisface sus necesidades de aprendizaje. En general, se 
observa una tendencia positiva o de satisfacción en 69 %. 
 
Tabla 25 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la implementación de las 
aulas con nuevas TIC (Tecnología de la Información y Comunicación) satisface tus 
necesidades de aprendizaje, 2012 
(Porcentaje) 
 
Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 34 16 
De acuerdo 116 53 
Indeciso 42 19 
En desacuerdo 16 7 
Totalmente en desacuerdo 11 5 






Gráfico  16 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre la implementación de las 
aulas con nuevas TIC (Tecnología de la Información y Comunicación) satisface tus 






 En la tabla 26 y el gráfico 17 correspondiente  del ítem 31 dimensión (unidad de 
soporte técnico en las aulas)  de la variable calidad de los servicios, se interpreta que 35 
estudiantes que representan el 16 % de la muestra de la EAP de Ingeniería Industrial de la 
UNMSM, está totalmente de acuerdo y el 61 % de acuerdo, respecto al Power Point como 
organizador visual cumple su función en el desarrollo de las asignaturas. Esto demuestra 




Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre el Power Point como 




Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 35 16 
De acuerdo 133 61 
Indeciso 33 15 
En desacuerdo 13 6 
Totalmente en desacuerdo 5 2 





Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre   el Power Point como 





 En la tabla 27 y el gráfico 18 correspondiente  del ítem 33 dimensión (unidad de 
soporte técnico en las aulas) de la variable calidad de los servicios, se interpreta que 21 
estudiantes que representan el 10 % de la muestra de la EAP de Ingeniería Industrial de la 
UNMSM, está totalmente de acuerdo y el 46 % de acuerdo, respecto al internet en el aula  
si se utiliza adecuadamente en el desarrollo de las clases. Esto demuestra que hay una 
tendencia positiva o de satisfacción de los estudiantes en 56 %. 
 
Tabla 27 
Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre al internet en el aula  si se 
utiliza adecuadamente en el desarrollo de las clases, 2012 
(Porcentaje) 
 
Categorización Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 21 10 
De acuerdo 101 46 
Indeciso 45 21 
En desacuerdo 42 19 
Totalmente en desacuerdo 10 4 





Percepción de los estudiantes de Ingeniería Industrial sobre el internet en el aula  si se 
utiliza adecuadamente en el desarrollo de las clases, 2012 
 
 
4.6.2 Dimensión de las variables  
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Para organizar las respuestas de la escala Likert, se agruparon en base al peso porcentual 
de los grupos de nivel de satisfacción.  Esto es, se agruparon las calificaciones dadas a las 
opciones 1 (TA) + 2 (DA),  y la 4 (ED) + 5 (TED),  y la calificación dada a la opción 3 (I).  
Además, se observa en el apéndice (E y F), que el estadígrafo descriptivo es la mediana 
(2= de acuerdo), para cada una de las variables de estudio y sus respectivas dimensiones.  
Dentro de la descripción de los datos se observó que el 72 %  de los encuestados 
son hombres y el 28 % mujeres; la calificación más alta, entre los ítems que se hicieron en 
la encuesta, la evidenciaron los estudiantes a la percepción acerca de que la EAP de 
Ingeniería  Industrial constituye un modelo en la formación profesional en el campo 
ocupacional, un 83 % de nivel de satisfacción, como se muestra en la  tabla 28.  
 
Tabla 28 
Planeamiento estratégico, según visión de la EAP de Ingeniería Industrial, 2012 
 Ítems 4 + 5 
Insatisfacción 





La UNMSM está comprometida con el 
desarrollo y crecimiento del país. 
8 % 73 % 19 % 
2 
La  Escuela de Ingeniería  Industrial, 
constituye un modelo en la formación 
profesional en el campo ocupacional. 
6 % 83 % 11 % 
3 
Los estudiantes que egresan de la Escuela  
de Ingeniería Industrial, se posicionan como 
líderes en la dirección y gestión de procesos 
productivos. 
6 % 68 % 26 % 
4 
Los estudiantes de la Escuela de Ingeniería 
Industrial  desarrollan habilidades técnicas y 
humanas en la relación estado - empresa – 
universidad. 
6 % 71 % 23 % 
Mediana  (2=de acuerdo) 
Fuente: Elaboración propia de la investigación 
Dentro de la descripción de los datos se observó que la calificación más alta, entre 
los ítems de la dimensión misión de la encuesta, la evidenciaron los estudiantes a la 
percepción acerca  de que la organización académica  permite una formación de 
profesionales competentes con las exigencias del mercado laboral, un 70 % de nivel de 
satisfacción, como se muestra en la  tabla 29.  
Tabla 29 
 Planeamiento estratégico, según misión de la EAP de Ingeniería Industrial, 2012 
107 
 
 Ítems 4 + 5 
Insatisfacción 





La organización académica  permite una 
formación de profesionales competentes con 








La formación académica de la Escuela de 
Ingeniería Industrial armoniza  la teoría y la 








Los estudiantes de Ingeniería Industrial 









A partir de su formación académica a los 
estudiantes contribuyen  con el desarrollo 
sostenible de la sociedad y la preservación 







Mediana  (2=de acuerdo) 
Fuente: Elaboración propia de la investigación 
 
Se observó que la calificación más alta, entre los ítems de la dimensión objetivos 
estratégicos de la encuesta, la evidenciaron los estudiantes a la percepción sobre los niveles 
de comunicación  ayudan al estudiante a relacionarse con la sociedad, un 75 % 
manifestaron estar satisfechos, como se muestra en la  tabla 30.  
 
Tabla 30 
Planeamiento estratégico, según objetivos estratégicos de la EAP de Ingeniería Industrial, 
2012 
 Ítems 4 + 5 
Insatisfacción 





En esta Escuela Profesional, los docentes y 
el personal administrativo  están 









En esta Escuela Profesional, los docentes y 
el personal administrativo  están 
comprometidos con el cumplimiento de las 








El modelo organizacional de la Escuela de 









Como estudiante  de tu Facultad de 
Ingeniería Industrial  participan activamente 
en el ámbito de su competencia que genera 








Los niveles de comunicación  ayudan al 







Mediana  (2=de acuerdo) 




En la tabla 31, se observa una percepción positiva  en la mayoría de los ítems a excepción 




Calidad de los servicios, según biblioteca especializada de la EAP de Ingeniería 
Industrial, 2012 
 
 Ítems 4 + 5 
Insatisfacción 





El mobiliario de la biblioteca (sillas, mesas, 
ficheros) es el adecuado.  
55 % 27 % 18 % 
15 
La donación de libros a la biblioteca está 








La iluminación, ventilación, mantenimiento y 








El trato de atención a los usuarios es amable, 








El número de ejemplares de los textos que 

















Existe la cantidad suficiente de ejemplares 








La suscripción a revistas especializadas es 









El nivel académico  del centro de estudios se 








Mediana  (2=de acuerdo) 
Fuente: Elaboración propia de la investigación 
 
 
Los ítems de la dimensión del campus virtual, los estudiantes manifestaron que los 
archivos se descargan con velocidad adecuada y sin contratiempos, en un 68 %, mientras 
sucede lo contrario respecto  de que si existe un banco actualizado de prácticas y exámenes 








Calidad de los servicios, según campus virtual de la EAP de Ingeniería Industrial, 2012 
 Ítems 4 + 5 
Insatisfacción 





La Escuela de Ingeniería Industrial esta 


















Los profesores cuelgan información de las 








Se dispone de un banco actualizado de 








La interacción docente-alumno  en el 
seguimiento de la evaluación mediante esta 
















Los archivos se descargan con velocidad 







Mediana  (2=de acuerdo) 
Fuente: Elaboración propia de la investigación 
 
Dentro de la descripción de los datos se observó que la calificación más alta, entre 
los ítems de la dimensión del campus virtual, los estudiantes manifestaron que el power 
point como organizador visual cumple su función en el desarrollo de las asignaturas, en un 




Calidad de los servicios, según unidad de soporte técnico en las aulas de la EAP de 
Ingeniería Industrial, 2012 
 Ítems 4 + 5 
Insatisfacción 





La implementación de las aulas con nuevas 
TIC (Tecnología, Comunicación e 









El PowerPoint como organizador visual 









Los docentes utilizan las TIC en el desarrollo 








El internet en el aula  se utiliza 








La habilitación del proyector multimedia en el 








Se visualizan con comodidad videos y 







Mediana  (2=de acuerdo) 
Fuente: Elaboración propia de la investigación 
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En cuanto a la percepción de los estudiantes respecto de las variables y sus 
dimensiones en estudio de  la EAP. Ingeniería Industrial  de la UNMSM, se han clasificado 
en tres niveles: alto, medio y bajo.  Los puntajes (mínimo y máximo) se han determinado 
intervalos  de puntaje, para cada uno de las dimensiones de las respectivas variables.   
 
4.6.3 Nivel de las variables y dimensiones 
Variable 1: Planeamiento estratégico 
En la tabla 34 y gráfico 19, se observa que el 61% de los datos se ubica en el nivel alto en 
lo que representa a la  percepción estudiantil sobre el planeamiento estratégico seguido por 
35% de la muestra de estudio que se ubica en el nivel medio, observándose un 5% en el 
nivel bajo.   
Tabla  34 






Alto  [13 
 
30] 133 61 
Medio [31 
 
48] 76 35 
Bajo [49  65] 10 5 
 
Total 219 100 
 
Gráfico 19 
















En la tabla 35 y gráfico  20 , nos indica que el 71 % de los datos se ubica en el nivel 
alto en lo que respecta a la  percepción  estudiantil sobre el planeamiento estratégico de la 
visión,  seguido por  el 25 % de la muestra de estudio que se ubica en el nivel medio, 
observándose un 4 % en el nivel bajo.   
Tabla  35 






Alto  [4 
 
9] 155 71 
Medio [10 
 
15] 55 25 
Bajo [16   20] 9 4 
 
Total 219 100 
 
 
Gráfico 20  
Nivel de la visión del planeamiento estratégico, según percepción estudiantil, 2012 
 
 
En la tabla 36 y gráfico 21, se observa  que el 55% de los datos se ubica en el nivel 
alto en lo que respecta a la  percepción  estudiantil sobre la misión del planeamiento 
estratégico,  seguido por  el 37 % de la muestra de estudio que se ubica en el nivel medio, 8 
% observándose un % en el nivel bajo.   
Tabla 36 






Alto  [4 
 
9] 121 55 
Medio [10 
 
15] 81 37 
Bajo [16   20] 17 8 
 




















En la tabla 37 y gráfico 22, se observa  que el 64% de los datos se ubica en el nivel 
alto en lo que respecta a la  percepción  estudiantil sobre los objetivos del planeamiento,  
seguido por  el 30% de la muestra de estudio que se ubica en el nivel medio, observándose 
un 6% en el nivel bajo.   
Tabla  37 
Nivel de los objetivos estratégicos del planeamiento estratégico, según  percepción 







Alto  [5 
 
12] 140 64 
Medio [13 
 
19] 66 30 
Bajo [20   25] 13 6 
 
Total 219 100 
 
Gráfico 22 
Nivel de los objetivos estratégicos del planeamiento estratégico, según percepción 
estudiantil, 2012 
 


























Variable 2: Calidad de los Servicios 
 En la tabla 38 y gráfico 23, se observa  que el 74 % de los datos se ubica en el nivel 
medio en lo que respecta a una percepción  estudiantil sobre la calidad de los servicios,  
seguido por 21 % de la muestra de estudio que se ubica en el nivel alto, observándose un 5 
% en el nivel bajo.  Estos datos son confirmados por los estadígrafos descriptivos 
correspondientes, en donde la mediana es (2= DA). 
Tabla  38 







Alto  [22 
 
50] 46 21 
Medio [51 
 
80] 162 74 
Bajo [81   110] 11 5 
 










En la tabla 39 y gráfico 24, se observa que el 71 % de los datos se ubica en el nivel 
medio en lo que respecta a la percepción estudiantil sobre la  calidad del servicio de la 
biblioteca especializada, seguido por 15 % de la muestra de estudio que se ubica en el nivel 















Tabla  39 
Nivel de la biblioteca especializada de la calidad del servicio, según percepción 







Alto  [9 
 
21] 33 15 
Medio [22 
 
34] 155 71 
Bajo [35   45] 31 14 
 










En la tabla 40 y gráfico 25,  se observa que el 71% de los datos se ubica en el nivel 
medio en lo que respecta a la  percepción estudiantil sobre el servicio de calidad del 
campus virtual, seguido  por  19% de la muestra de estudio que se ubica en el nivel alto, 
observándose un 10% que se ubica en un nivel bajo, en donde la  mediana es (2= DA). 
 
Tabla  40 






Alto  [5 
 
14] 41 19 
Medio [15 
 
24] 156 71 
Bajo [25   35] 22 10 
 

















Gráfico  25 




En la tabla 41 y gráfico 26, nos indica que el 49 % de los datos se ubica en el nivel 
medio en lo que respecta a la percepción estudiantil  sobre el servicio de calidad del 
soporte técnico en las aulas, seguido por 47 % de la muestra de estudio que se ubica en el 
nivel alto, observándose un 4 % en el nivel bajo.  
 
Tabla  41  
Nivel de la unidad de soporte técnico en las aulas de la calidad del servicio, según 






Alto  [6 
 
13] 104 47 
Medio [14 
 
21] 106 49 
Bajo [22   30] 9 4 
 
Total 219 100 
 
Gráfico  26 
Nivel de la unidad de  soporte técnico en las aulas de la calidad del servicios, según 



























4.6.4 Tabla de contingencia 
El 20,1% de los estudiantes considera que el planeamiento estratégico y la calidad de los 
servicios se encuentra en un nivel alto, el 40,2 % manifiesta un nivel alto y medio, y el 0,5 
% un nivel alto y bajo,  según percepción estudiantil, como se muestra en la tabla 42. 
Tabla 42 
Nivel del planeamiento estratégico, según calidad de los servicios, 2012 
 Calidad de los Servicios     TOTAL 




Recuentro 44 88 1 133 
% del total 20,1 % 40,2 % 0,5 % 60,7 % 
Medio 
Recuentro 0 9 1 10 
% del total 0,0 % 4,1 % 0,5% 4,6 % 
Bajo 
Recuentro 2 65 9 76 
% del total 0,9 % 29,7 % 4,1 % 34,7 % 
TOTAL 
Recuentro 46 162 11 219 
% del total 21,0 % 74 % 5,0 % 100,0 % 
Fuente: Base de datos de la investigación 
 
 El 13,7 % de los estudiantes considera que el planeamiento estratégico y la 
biblioteca especializada se encuentra en un nivel alto, el 42,5 % manifiesta un nivel alto y 




Nivel del planeamiento estratégico, según biblioteca especializadas, 2012 
 Biblioteca  Especializada      TOTAL 




Recuentro 30 93 10 133 
% del total 13,7 % 42,5 % 4,6 % 60,7 % 
Medio 
Recuentro 1 8 1 10 
% del total 0,5 % 3,7 % 0,5 % 4,6 % 
Bajo 
Recuentro 2 50 24 76 
% del total 0,9 % 22,8 % 11% 34,7 % 
TOTAL 
Recuentro 33 151 35 219 
% del total 15,1 % 68,9 % 16,0 % 100,0 % 




El 21,9 % de los estudiantes considera que el planeamiento estratégico y la 
administración del campus virtual se encuentra en un nivel alto, el 2,7 % manifiesta un 
nivel alto y medio, y el 36,1 % un nivel alto y bajo, según percepción estudiantil, como se 
muestra en la tabla 44.  
 
Tabla 44 
Nivel del planeamiento estratégico, según campus virtual, 2012 
 Campus Virtual      TOTAL 




Recuentro 48 6 79 133 
% del total 21,9 % 2,7 % 36,1 % 60,7 % 
Medio 
Recuentro 1 2 7 10 
% del total 0,5 % 3,2 % 0,9 % 4,6 % 
Bajo 
Recuentro 6 14 56 76 
% del total 2,7 % 6,4 % 25,6 % 34,7 % 
TOTAL 
Recuentro 55 22 142 219 
% del total 25,1 % 10,0 % 64,8 % 100,0 % 
Fuente: Base de datos de la investigación 
 
 
El 43,4 % de los estudiantes considera que el planeamiento estratégico y la unidad 
de soporte técnico en las aulas se encuentra en un nivel alto, el 16,9 % manifiesta un nivel 
alto y medio y el 0,5 % un nivel alto y bajo, según percepción estudiantil, como se muestra 




Nivel del planeamiento estratégico, según unidad de soporte técnico de cómputo en las 
aulas, 2012 
 Unidad de Soporte Técnico en las Aulas    TOTAL 




Recuentro 95 37 1 133 
% del total 43,4 % 16,9 % 0,5 % 60,7 % 
Medio 
Recuentro 2 7 1 10 
% del total 0,9 % 3,2 % 0,5 % 4,6 % 
Bajo 
Recuentro 28 41 7 76 
% del total 12,8 % 18,7 % 3,2 % 34,7 % 
TOTAL 
Recuentro 125 9 85 219 
% del total 57,1 % 4,1 % 38,81 % 100,0 % 































5.1      Validez y confiabilidad  de los  instrumentos 
5.1.1 Validación del instrumento 
“La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide 
realmente la variable que pretende medir” (Hernández et al, 2014: 200).  
 
Validación de los instrumentos: Juicio de expertos 
Para la presente estudio, la validación del instrumento se realizó a través de juicio de 
expertos, para lo cual, recurrimos a la opinión de cinco docentes  de reconocida trayectoria 
en la Cátedra  de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, quienes determinaron la pertinencia muestral de los ítems de los instrumentos.  A 
ellos se les entregó la matriz de consistencia, la operacionalización de las variables, los 
instrumentos y la ficha de validación donde se determinaron los indicadores respectivos.    
 
Sobre la base del procedimiento de validación descrita, los expertos consideraron la 
existencia de una estrecha relación entre los criterios y objetivos del estudio y los ítems 
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constitutivos de los dos instrumentos de recopilación de la información.  Asimismo, 
emitieron los resultados, como se muestra en la tabla 46. 
 
Tabla 46 
Nivel de validez de los cuestionarios, según juicio de expertos 
 




Calidad de los 
servicios 
% 
Dr. ARENAS DELGADO, Raúl 80,0 80,0 80,0 
Dra. ASENCIOS TRUJILLO,  Lida 96,5 96,5 96,5 
Dra. CRUZ NEYRA, Lidia Luz 92,0 92,0 92,0 
Dr. CÓRDOVA ZAPATA, Elmer Javier 85% 85,0 85,0 
Dr. RODRÍGUEZ DE LOS RÍOS, Luis 90,0 90,0 90,0 
Promedio 88,7 88,7 88,7 
Fuente: Ficha de validación de cuestionario 2012 
 
5.1.2 Confiabilidad del instrumento: Consistencia interna 
El concepto de confiabilidad del instrumento mide el grado de consistencia interna y 
precisión en la medida, mayor precisión menor error.  
La confiabilidad se determina en la presente investigación por el coeficiente alfa de 
Cronbach, desarrollado por J.L. Cronbach, el cual requiere de una sola administración del 
instrumento de medición y produce valores que oscilan entre cero y uno. Es aplicable a 
escalas de varios valores posibles, por lo que puede ser utilizado para determinar la 
confiabilidad en escalas cuyos ítems tienen como respuesta más de dos alternativas. 
Coeficiente Alfa de Cronbach 
 
K: El número de ítems 
∑Si
2
: Sumatoria de varianzas de los ítems 
ST
2
: Varianza de la suma  de los ítems 






Valores de grado de confiabilidad 
 
Valores Grado de confiabilidad 
0,53 a menos Confiabilidad nula 
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja 
0,60 a 0,65 confiables 
0,66 a 0,71 Muy confiable 
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 
1,0 Confiabilidad perfecta  
Fuente: Mejía M., Elías (2005).  Técnicas e instrumentos de investigación. UNMSM 
 
Se recogió la información en una muestra  piloto de 30 estudiantes de la Escuela 
Académico Profesional de Ingeniería Industrial de la UNMSM, en el año 2012. Los datos 
fueron ingresados al programa estadístico SPSS versión 21 (Statistical Package for the 
Social Sciencie),  y se calculó el índice de fiabilidad de Cronbach de los  cuestionarios, 
obteniendo los siguientes resultados: 
 
Tabla 48 
Índice de confiabilidad de los cuestionarios, de acuerdo  de las variables de estudio 
 
Cuestionarios 
Índice de  
confiabilidad 
Planeamiento estratégico  0,906 
Calidad de los servicios 0,918 
         Fuente: Elaboración propia de la investigación 
 
Considerando los 35 ítems, es decir todo el instrumento, que está compuesto por 13 
ítems del cuestionario del planeamiento estratégico según percepción de los estudiantes y 
22 ítems de las variables calidad de los servicios, se determinó la fiabilidad del tamaño 
muestral  de 219 estudiantes de pregrado de la EAP de Ingeniería Industrial UNMSM, se 
obtuvo un coeficiente alfa Cronbach igual a  0,906 y 0,918 para el planeamiento 
estratégico y la calidad de los servicios respectivamente, esto permite decir que en ambas 
variables tiene una excelente confiabilidad.  
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Para las dimensiones del planeamiento estratégico (visión), se obtuvo el valor más 
alto de  alfa de Cronbach (0,850);   en la dimensión (misión) se obtuvo 0,686 y en la 
dimensión (objetivos estratégicos) se obtuvo el valor  alfa de Cronbach de  0,833. 
 
De igual modo se procedió para la variable de la calidad de los servicios en sus 
dimensiones (biblioteca especializada), se obtuvo el valor  alfa de Cronbach  de (0,778);   
en la dimensión (campus virtual) se obtuvo 0,787 y en la dimensión  (unidad de soporte 
técnico en las aulas) se obtuvo el valor  más alto de alfa de Cronbach de  0,832. 
Considerando un valor mínimo aceptable  de 0,70, podemos señalar que todas las 






Tabulación de datos de la Prueba Piloto 
 
  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 
1 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 5 2 4 2 2 3 4 1 2 2 2 4 3 2 2 2 3 3 2 2 3 
2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3   4 3 2 2 4 2 4 4 4 3 4 2 2 5 4 3 2 2 2 2 3 2 2 3 
3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 4 2 4 2 4 3 4 3 3 2 1 2 2 3 2 1 1 1 2 1 1 1 
4 3 2 3 3 3 2 4 3 3 3 3 2 1 4 3 5 2 4 5 5 3 4 3 3 2 3 4 2 2 2 2 3 2 3 3 
5 2 2 2 2 2 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 4 3 4 4 4 2 2 4 2 3 5 3 3 4 3 2 4 4 2 3 
6 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 2 2 4 3 4 3 4 2 2 3 4 3 2 2 2 3 2 3 2 2 
7 2 2 3 1 2 2 3 2 2 2 2 2 1 5 1 2 4 4 1 3 3 4 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 
8 2 2 3 2 3 2 2 3 1 3 2 1 1 5 3 5 2 3 3 5 3 2 2 2 3 5 3 3 3 2 2 2 2 1 3 
9 3 2 2 2 2 2 2 2 4 3 5 3 2 4 3 5 2 4 2 4 3 2 4 3 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 2 
10 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 5 3 5 3 5 3 3 5 3 1 2 2 3 4 5 2 2 2 3 3 2 2 
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 3 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 
12 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 
13 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 3 3 3 3 3 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 
14 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 3 5 2 5 1 1 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 
15 2 2 1 1 2 2 4 2 3 2 2 3 2 4 2 4 2 5 4 5 2 3 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 
16 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 4 2 5 3 4 4 4 3 4 3 2 2 5 3 2 2 2 2 4 2 2 5 
17 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 4 4 3 2 4 4 3 3 3 2 2 4 4 2 3 
18 2 1 1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 5 1 5 1 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 1 
19 3 1 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 2 5 2 3 5 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 
20 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 4 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2 1 3 2 2 3 3 3 3 1 2 
21 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 4 3 1 2 2 3 3 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 2 
22 1 2 2 1 1 2 3 1 2 1 2 2 1 2 2 2 3 4 3 4 2 2 2 1 2 2 2 2 3 1 2 2 1 1 2 
23 1 2 3 2 1 1 2 2 2 3 3 4 2 4 3 4 2 4 3 5 3 3 2 5 2 2 2 1 2 2 3 2 2 3 5 
24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 
25 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 4 2 2 5 3 4 4 3 4 4 4 2 4 3 4 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
26 2 2   2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 
27 1 1 1 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 5 2 1 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 1 2 3 3 1 2 
28 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
29 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 5 3 5 2 5 2 3 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 1 2 
30 3 2 2 3 5 3 2 2 2 2 2 2 2 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 
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5.2 Presentación y análisis de los resultados  
El proceso de aplicación de los instrumentos se realizó con la autorización de la Facultad 
de Ingeniería Industrial de la UNMSM en el II semestre de año lectivo, entre los meses de 
setiembre a noviembre, en los horarios del turno mañana y tarde en el año 2012. 
 
5.2.1 Prueba de Normalidad   
Para la contrastación de la hipótesis, debemos conocer las características de normalidad de 
la población de estudio, teniendo en cuenta la normalidad de la población, es por ello que 
se aplicó la prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra como prueba de bondad de 
ajuste. 
1.  Prueba de la hipótesis general 
Hipótesis nula (Ho): Los datos de estudio provienen de una distribución normal.  
Hipótesis alterna (H1): Los datos de estudio no provienen de una distribución normal. 
2. Nivel de Significación (𝛼).- Al 5%, que indica un nivel de confianza del 95%, para 
las correlaciones simples encontradas. 
3.  Estadístico de  prueba  
Para establecer la verificación de la hipótesis de la normalidad se aplicó prueba de 
Kolmogorov-Smirnov, por ser una muestra grande. 
4. Región crítica o de rechazo  
Si el  p – valor es < (0,05) nivel de significancia,  se rechaza la  (Ho). 
Si el p – valor es  nivel de significancia, no se rechaza la (Ho). 




Tabla  50 














N 219 219 219 219 219 
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,926 1,005 1,020 1,654 0,873 
Sig. asíntota (bilateral) 0,001 0,264 0,249 0,008 0,431 
a. La distribución de contraste es la Normal. 
b. Se han calculado a partir de los datos. 
 
6. Regla de decisión:  
La tabla  50, de la prueba de normalidad a través de  Z de Kolmogorov-Smirnov (K-S). 
Se ha determinado un nivel de significación p= 0,001 < 0,05. 
7. Conclusión:  
La variable planeamiento estratégico no se ajusta a la distribución normal. Del mismo 
modo sucede con la dimensión de la unidad de soporte técnico en las aulas  de la variable  
calidad de los servicios, donde su Sig. p = 0,008 es inferior al nivel de significación fijada  
del 5%.  Esto permite concluir que para medir la relación se debe aplicar a través del 
coeficiente correlación de Spearman.  
 
Coeficiente de correlación de Spearman: El análisis de correlación sirve para 
medir la “fuerza o el grado de correlación entre las variables objeto de estudio en el 
análisis de regresión y que el coeficiente de correlación es un número, que, en determinado 
conjunto de datos, se encontrará entre  -1 y 1 y que indica la dirección de la correlación y 
la fuerza de la relación” (Bernal, 2006, pp. 202-203). 
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Para establecer la verificación de la hipótesis de investigación se aplicó prueba de  
correlación de Spearman, para determinar el grado de asociación entre las variables a 
efectos de contrastar las hipótesis. 
 
Los coeficientes de correlación Rho de Spearman se interpretaron según la tabla 51. 
Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadísticos de orden de x - y. N es el 
número de parejas. 
Tabla 51 
Coeficiente de correlación Rho de Spearman 
 
Rango Relación 
0 - 0,25 Escasa o nula 
0,26 - 0,50 Débil 
0,51 – 0,75 Entre moderada y fuerte 
0,76 -1 Entre fuerte y perfecta 
Fuente: Cabrera  (2009) 
 
5.2.2 Prueba de contrastación de hipótesis 
1. Prueba de hipótesis general 
Hipótesis nula (Ho): No existe correlación entre el planeamiento estratégico y la calidad 
de los servicios. 
Hipótesis alterna (H1): Existe correlación entre el planeamiento estratégico y la calidad de 
los servicios. 
2. Nivel de Significación (𝛼).- Al 5%, que indica un nivel de confianza del 95%. 
3.  Estadístico de  prueba  
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Para establecer la verificación de la hipótesis de investigación se aplicó la prueba de  
correlación de Spearman. 
4. Región crítica o de rechazo  
Si el p – valor es < (0,05) nivel de significancia,  se rechaza la   Ho. 
Si el p – valor es  (0,05) nivel de significancia, no se rechaza la Ho. 
5.   Cálculos: Utilizando el software estadístico SPSS, versión 21, se obtuvo los 




Correlación entre el  Planeamiento Estratégico y la Calidad de los Servicios 
 









Sig. (bilateral) 0,000 
N 219 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
6. Regla de decisión:  
En la hipótesis general apreciamos un  nivel de significancia  (p = 0,00 < 0,05), entonces 
tomamos la decisión de rechazar la Ho,  cuya  correlación Rho de Spearman  entre el 
planeamiento  estratégico y la calidad de los servicios es de 0,599. 
7. Conclusión: 
Se concluye que sí existe una correlación significativamente positiva entre moderada y 
fuerte  en el planeamiento estratégico y la calidad de los servicios que presta la EAP de 
Ingeniería Industrial de la UNMSM, según percepción estudiantil. 
 
La  grafica 27, indica que existe una relación directa (positiva) entre el 
planeamiento estratégico y la calidad de los servicios que presta la EAP de Ingeniería 
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Industrial de la UNMSM, es decir, que si se incrementa la participación e involucramiento 
de los actores de la comunidad universitaria en la gestión de procesos del planeamiento 




Diagrama de dispersión entre el planeamiento estratégico y  la calidad de los servicios 
 
 
2º  Prueba de hipótesis específica 1 
Ho: No existe correlación entre el planeamiento estratégico y  la biblioteca especializada. 
 H1: Existe correlación entre el planeamiento estratégico y  la biblioteca especializada. 
2. Nivel de significancia (𝛼).- Al 5%, que indica un nivel de confianza del 95%. 
3.  Estadístico de  prueba  
Para establecer la verificación de la hipótesis de investigación se aplicó la prueba de  
correlación de Spearman. 
4. Región crítica o de rechazo  
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Si el p – valor es < (0,05) nivel de significancia,  se rechaza la  Ho. 
Si el p – valor es  (0,05) nivel de significancia, no se rechaza la Ho. 
5.      Cálculos: Utilizando el software estadístico SPSS, versión 21, se obtuvo los 
siguientes resultados, como se muestra en la tabla 53.  
 
Tabla 53 











Sig. (bilateral) 0,000 
N 219 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
6. Regla de decisión:  
En la hipótesis específica 1,  apreciamos un  nivel de significancia  (p = 0,00 < 0,05), 
entonces tomamos la decisión de rechazar la Ho,  cuya  correlación Rho de Spearman  
entre el planeamiento  estratégico y la calidad del servicio de  la biblioteca especializada es 
de 0,503. 
7. Conclusión: 
Se concluye que sí existe una correlación significativamente positiva entre moderada y 
fuerte en el planeamiento estratégico y la calidad del servicio de la biblioteca especializada 
que presta la EAP de Ingeniería Industrial de la UNMSM, según percepción estudiantil. 
La  gráfica 28 indica que existe una relación directa (positiva) entre el planeamiento 
estratégico y la calidad del servicio  que presta la biblioteca especializada de la EAP de 
Ingeniería Industrial de la UNMSM, es decir, que si se incrementa la participación e 
involucramiento de los actores de la comunidad universitaria en la gestión de procesos del 
planeamiento estratégico, se incrementará el nivel de calidad del servicio que presta la 
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3º  Prueba de hipótesis específica 2 
Ho: No existe correlación entre el planeamiento estratégico y el campus virtual. 
H1: Existe correlación entre el planeamiento estratégico y  el campus virtual. 
2. Nivel de significancia (𝛼).- Al 5%, que indica un nivel de confianza del 95%. 
3.  Estadístico de  prueba  
Para establecer la verificación de la hipótesis de investigación, se aplicó la prueba de  
correlación de Spearman. 
4. Región crítica o de rechazo  
Si el p – valor es < (0,05) nivel de significancia,  se rechaza la  Ho. 
Si el p – valor es  (0,05) nivel de significancia, no se rechaza la Ho. 
5. Cálculos: Utilizando el software estadístico SPSS, versión 21, se obtuvo los siguientes 





 Correlación entre el planeamiento estratégico y el campus virtual 
 








Sig. (bilateral) 0,000 
N 219 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
6.   Regla de decisión:  
En la hipótesis específica 2,  apreciamos un  nivel de significancia  (p = 0,00 < 0,05), 
entonces tomamos la decisión de rechazar la Ho,  cuya  correlación Rho de Spearman  
entre el planeamiento  estratégico y la calidad del servicio del campus virtual es   de 0,466. 
7.   Conclusión:  
Se concluye que sí existe una correlación significativamente positiva  y débil en el 
planeamiento estratégico y la calidad del servicio del campus virtual que presta la EAP de 
Ingeniería Industrial de la UNMSM, según percepción estudiantil. 
 
La  grafica 29, indica que existe una relación directa (positiva) entre el 
planeamiento estratégico y la calidad del servicio  que presta la administración del campus 
virtual de la EAP de Ingeniería Industrial de la UNMSM, es decir, que si se incrementa la 
participación e involucramiento de los actores de la comunidad universitaria en la gestión 
de procesos del planeamiento estratégico, se incrementará el nivel de calidad del servicio 












4º  Prueba de hipótesis específica 3 
Ho: No existe correlación entre el planeamiento estratégico y la unidad de soporte técnico 
de equipos de cómputo en las aulas.   
H1: Existe correlación entre el planeamiento estratégico y la unidad de soporte técnico de 
equipos de cómputo en las aulas.   
2. Nivel de Significación (𝛼).- Al 5%, que indica un nivel de confianza del 95%. 
3.  Estadístico de  prueba  
Para establecer la verificación de la hipótesis de investigación se aplicó la prueba de  
correlación de Spearman. 
4. Región crítica o de rechazo  
Si el p – valor es < (0,05) nivel de significancia,  se rechaza la  Ho. 
Si el p – valor es  (0,05) nivel de significancia, no se rechaza la Ho. 
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5.     Cálculos: Utilizando el software estadístico SPSS, versión 21, se obtuvo los 
siguientes resultados, como se muestra en la tabla 55. 
Tabla 55 
Correlación entre el planeamiento estratégico y la unidad del  soporte técnico en las aulas 
 
Variable Unidad de Soporte 








Sig. (bilateral) 0,000 
N 219 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
6.   Regla de decisión:  
En la hipótesis específica 3,  apreciamos un  nivel de significancia  (p = 0,00 < 0,05), 
entonces tomamos la decisión de rechazar la Ho,  cuya  correlación Rho de Spearman  
entre el planeamiento  estratégico y la calidad del servicio de la unidad de soporte técnico 
en las aulas  es   de 0,533. 
7.   Conclusión:  
Se concluye que sí existe una correlación significativamente positiva  y débil en el 
planeamiento estratégico y la calidad del servicio de la unidad de soporte técnico en las 
aulas que presta la EAP de Ingeniería Industrial de la UNMSM, según percepción 
estudiantil. 
La  gráfica 30 indica que existe una relación directa (positiva) entre el planeamiento 
estratégico y la calidad del servicio  que presta la unidad de soporte técnico en las aulas de 
la EAP de Ingeniería Industrial de la UNMSM, es decir, que si se incrementa la 
participación  e involucramiento de los actores de la comunidad universitaria en la gestión 
de procesos del planeamiento estratégico, se incrementará el nivel de calidad del servicio 




Diagrama de dispersión entre el planeamiento estratégico y  la unidad de soporte técnico 




5.3 Discusión de los resultados 
El aspecto principal de nuestra investigación era el de verificar si existía relación entre el 
planeamiento estratégico y la calidad de los servicios en una universidad pública  de  que, 
entre sus carreras ofrece Ingeniería Industrial, aspecto que ha sido  llevado a cabo mediante 
las técnicas de la inferencia estadística.  Se ha encontrado una correlación positiva entre 
moderada y fuerte con ambas variables, lo cual significa que es decir, que si se incrementa 
la participación e involucramiento de los actores de la comunidad universitaria en la 
gestión de procesos del planeamiento estratégico, se incrementará el nivel de calidad de los 
servicios, según percepción estudiantil. 
 En lo que corresponde al planeamiento estratégico, nuestro trabajo de campo nos 
permite coincidir con Moreno, Caballero y Bastidas (2010) en que los nuevos retos que 
enfrentan las universidades demanda la implementación de los enfoques de gestión y 
además hace énfasis en el análisis de la variable de la planificación estratégica expresada 
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en su misión, visión y objetivos enmarcados en los lineamientos institucionales y los 
stakeholders que afectan la gestión universitaria; asimismo, refiere que el planeamiento 
estratégico es una herramientas idónea que permite mejorar la calidad del servicio a través 
de las dependencias de las instituciones universitarias  de carácter público.  
A diferencia de Elera (2010),  quien encontró que las variables de  planificación 
estratégica y la calidad del servicio educativo tienen una relación significativa, aunque sus 
coeficientes de correlación son positivos en un nivel débil según los docentes, Velásquez 
(2009) afirma que se relacionan en II EE públicas, existiendo así una correlación conjunta 
positiva y directa, alcanzando un 84,7%; asimismo,  Santos  (2007)  señala  que el 
planeamiento estratégico se relaciona  significativamente en 49% con un (valor p < 0,05);  
mientras Ibarra (2012)  refiere que existe una relación entre indicadores del planeamiento 
estratégico y la gestión de la calidad,  en ambos las investigaciones corresponden a 
instituciones de Educación Básica Regular. 
 
Por otro lado, respecto de la calidad de los servicios universitarios, hallamos que, a 
través de la  nueva Ley Universitaria N
o
 30220, se crea el SUNEDU como órgano técnico 
especializado adscrito al MINEDU, señalan que en la actualidad, no existe información  
actualizada, confiable, pertinente y accesible sobre la calidad de los servicios educativos en 
las instituciones de educación superior universitaria, para adecuarse a los lineamientos de 
la política de aseguramiento de la calidad de educación superior universitaria sin embargo 
en nuestro trabajo se evaluó tres dimensiones de la calidad de los servicios. 
Además, señala que la calidad de servicio universitario, para establecer la calidad 
de la educación superior universitaria, debe cumplir con los criterios vinculados a la 
infraestructura como “Un servicio universitario de calidad debe contar  con recursos 
idóneos para la formación e investigación como aulas adecuadamente implementadas, 
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bibliotecas y bases de datos de recursos de información, laboratorios y equipos 
actualizados y renovados permanentemente”. Álvarez et al. (2014) efectuó un estudio para 
medir la satisfacción de los estudiantes con respecto a los servicios educativos de 
institución universitaria en México, concluyendo que las variables de infraestructura y 
servicios administrativos,  obtuvieron niveles de satisfacción inferior; mientras Quintana 
(2006) hace referencia que en el caso de las bibliotecas y publicaciones, las mayores  
deficiencias son por los recursos, esto quiere decir infraestructura y equipamiento. En lo 
que corresponde a nuestro trabajo de investigación, hallamos una tendencia de 
insatisfacción de los estudiantes de pregrado en 55% respeto a mobiliario de la biblioteca 
(sillas, mesas.ficheros) según la tabla 18, mientras, un 58%  sobre la iluminación, 
ventilación, mantenimiento y manejo de ruido como se muestra en la tabla 19 y un 54% 
sobre la cantidad suficiente de ejemplares para préstamo de libros a  domicilio como se 
muestra en la tabla 21, en ambos casos pertenece a los servicios de la biblioteca 
especializada.  
En lo que corresponde a la calidad del servicio percibido, nuestro trabajo de campo 
nos permite coincidir con Duque  y  Chaparro (2012), quienes encontraron  que la calidad 
del servicio percibido es un constructo multidimensional. También hacen referencia que el  
objetivo de la gestión se debe centrar en los clientes más importantes de la universidad, los 
estudiantes. 
Sin embargo, Vergara y Quesada (2011)  encontraron  que, según los estudiantes,  
existe un alto índice de correlación entre calidad de servicio y satisfacción por parte de 
ellos, influyendo significativamente también al aumentar la calidad del servicio académico 
percibido, también se debe hacer énfasis en las percepciones que los estudiantes tienen de 
los servicios. Finalmente, concluye que en la relación existente entre el valor percibido por 
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el estudiante y la satisfacción del mismo, si aumenta el valor percibido por el estudiante, 
aumentará su satisfacción hacia los servicios que ofrece la institución.  
 Mientras que en el trabajo de investigación de las variables estudiadas, según sus  
dimensiones,  la mediana para cada una es  (2=de acuerdo) como se muestra en los 
apéndice E y F; según el baremo elaborado en niveles (alto, medio y bajo), se encontró que 
en las tres dimensiones de la variable del planeamiento estratégico, alcanzo un nivel alto, 
mientras para la  calidad de los servicios y sus tres dimensiones, es medio, como se 
observan en los gráficos del 19 al 26.  
Por otro lado, en la tabla de contingencia analizada del planeamiento estratégico y 
la calidad de los servicios, según percepción estudiantil, el 40,2%  manifiestan  un nivel 
alto y medio y el 20,1% un nivel alto, como se muestra en la tabla 42. 
Asimismo, el 42,5% de los estudiantes consideran que el planeamiento estratégico 
y la biblioteca especializada se encuentran en un nivel alto y medio, y el 13,7 % un nivel 
alto, como se muestra en la tabla 43. 
Mientras, el 36,1% de los estudiantes consideran que el planeamiento estratégico y 
la administración del campus virtual se encuentran en un nivel alto y bajo, y el 21,9% un 
nivel alto, como se muestra en la tabla 44. Sin embargo,  el 43,4% de los estudiantes 
considera que el  planeamiento estratégico y la unidad de soporte técnico en las aulas se 
encuentran en un nivel alto, y el 16,9% un nivel alto y medio, como se muestra en la tabla 
45. 
Finalmente, los valores de correlación son significativos entre las variables 
generales y las dimensiones de la biblioteca especializada y soporte técnico en las aulas 
denota una relación relativamente positiva, entre moderada y fuerte, no siendo el caso con 
la dimensión del campus virtual en donde el valor indica  más bien una correlación débil. 
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La relación positiva encontrada en todas las hipótesis verificadas denota, en general, que a 
mayor  compromiso e involucramiento  del planeamiento estratégico se obtendrá mejor 




















1. Existe una correlación significativa entre moderada y fuerte respecto de la relación del 
planeamiento estratégico y la calidad de los servicios que presta la EAP de Ingeniería 
Industrial de la UNMSM, periodo 2008-2011,  siendo Rho de Spearman igual a 0,599 
(p < 0,05). 
 
2. Existe una correlación significativa entre moderada y fuerte respecto de la relación del 
planeamiento estratégico y la calidad del servicio que presta la biblioteca especializada 
de la EAP de Ingeniería Industrial de la UNMSM, periodo 2008-2011,  siendo Rho de 
Spearman igual a 0,503 (p < 0,05). 
 
3. Existe una correlación significativa pero en un nivel débil respecto de  la relación del 
planeamiento estratégico y la calidad del servicio que presta el campus virtual de  la 
EAP de Ingeniería Industrial de la UNMSM, periodo 2008-2011,  siendo Rho de 
Spearman igual a 0,466 (p < 0,05). 
 
4. Existe una correlación  significativa entre moderada y fuerte respecto de la relación 
del planeamiento estratégico y la calidad del servicio  que presta el soporte técnico en 
las aulas de la EAP de Ingeniería Industrial de la UNMSM, periodo 2008-2011,  









En relación a la Escuela de Ingeniería Industrial de la UNMSM, se recomienda: 
- Elaborar un plan de mejora para determinar el grado de confort ambiental de los 
factores (iluminación, ruido y temperatura) y para la adquisición de nuevos mobiliarios 
(sillas, mesas y ficheros) de acuerdo a los estándares que estable el Comité de 
Bibliotecas Universitarias (COBUN). 
- Incrementar  el presupuesto  para adquisición de material bibliográfico actualizado en 
las asignaturas de mayor demanda,   en cuya selección deben participar los docentes, 
bibliotecólogos y estudiantes.  
- Mantener actualizado, a tiempo  real, el campus virtual con respecto al  banco de 
prácticas y exámenes de todos los cursos, siendo abastecidos por los docentes, para el 
uso oportuno de los estudiantes. 
- Reducir el tiempo de espera, en el  acceso al sistema del campus virtual. 
 
En relación a la Escuela de Posgrado de la UNE 
- En cuanto a la calidad de los servicios universitarios se debe centrar en la percepción 
de los estudiantes; asimismo, en  sus recursos, para elevar la calidad de los servicios 
universitarios, se incrementará la satisfacción y el  valor percibido. 
- Promover la realización de futuras investigaciones correlacionales entre las variables 
de estudio, a partir de la herramienta de gestión del planeamiento estratégico elaborado, 
con la participación de  sus actores  que le da sostenibilidad y consistencia técnica 
garantizando  su continuidad. 
- Las universidades deben optimizar la gestión de los procesos del planeamiento 
estratégico  con mayor prioridad, donde sus actores participen,  se involucren y 
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Matriz de consistencia 
 
TITULO: EL PLANEAMIENTO ESTRATÉGICO Y SU RELACIÓN CON LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA ESCUELA 
ACADÉMICO PROFESIONAL DE INGENIERÍA INDUSTRIAL  DE LA  UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS,  
PERIÓDO 2008-2011 
 
PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN HIPÓTÉSIS VARIABLES METODOLOGÍA POBLACIÓN 
Problema general 
PG: ¿Cuál es la relación que existe  entre el planeamiento 
estratégico y la  calidad de los servicios que presta la 
Escuela Académico Profesional  de Ingeniería Industrial 
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, según 
la percepción estudiantil en el período 2008-2011? 
Objetivo general 
OG: Establecer la  relación que existe  entre el  planeamiento 
estratégico y la  calidad de los servicios que presta la Escuela 
Académico Profesional  de Ingeniería Industrial de la 
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, según la 
percepción estudiantil en el período 2008-2011. 
Hipótesis general 
HG: El planeamiento estratégico se relaciona 
significativamente con la  calidad de los servicios que 
presta la Escuela Académico Profesional  de Ingeniería 
Industrial de la Universidad Nacional Mayor de San 
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Donde: 
 
M= Muestra de estudio 
Ox= Variable: Planeamiento Estratégica  
Oy = Variable: Calidad de los servicios  
r=  Relación entre las variables 
 
 
La población estuvo constituida por  los estudiantes de la Escuela 
Académico Profesional  de Ingeniería Industrial de la UNMSM, en tal 
sentido, el total de la población de estudio es de  1290 estudiantes. 
 
Personal Cantidad Muestra Condición para la muestra 
Estudiantes 1290 219 NC=95%,  p=0,5,  e=5% 
 
Tamaño maestral de la población según año de académico 
Año Población Muestra Porcentaje 
1er 300 51 23% 
2do 280 48 22% 
3ro 250 42 19% 
4to 240 41 19% 
5to 220 37 17% 




PE1: ¿Cuál es la relación que existe entre el 
planeamiento estratégico y la  calidad del servicio que 
presta la biblioteca especializada de la Escuela 
Académico Profesional de Ingeniería Industrial de la 
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, según la 
percepción estudiantil en el período 2008-2011? 
 Objetivos Específicos 
OE1: Determinar la  relación que existe  entre el 
planeamiento estratégico y la  calidad del servicio que presta 
la biblioteca especializada de la Escuela Académico 
Profesional  de Ingeniería Industrial de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, según la percepción 




HE1: El planeamiento estratégico se relaciona 
significativamente con la  calidad del servicio que presta 
la biblioteca especializada de la Escuela Académico 
Profesional de Ingeniería Industrial de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, según la percepción 
estudiantil en el período 2008-2011. 
 
PE2: ¿Cuál es la relación que existe  entre el 
planeamiento estratégico y la  calidad del  
 servicio que presta la administración del campus  
virtual de la Escuela Académico Profesional de 
 Ingeniería Industrial de la Universidad Nacional 
 Mayor de San Marcos, según la percepción  




OE2: Determinar la  relación que existe entre el planeamiento 
estratégico y la  calidad del servicio que presta la 
administración del campus virtual de la Escuela Académico 
Profesional  de Ingeniería Industrial de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, según la percepción 
estudiantil en el período 2008-2011. 
 
 
HE2: El planeamiento estratégico se relaciona 
significativamente con la  calidad del servicio que presta 
la administración del campus virtual de la Escuela 
Académico Profesional de Ingeniería Industrial de la 
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, según la 
percepción estudiantil en el período 2008-2011. 
 
PE3: ¿Cuál es la relación que existe entre el 
planeamiento estratégico y la calidad del  servicio que 
presta la unidad de soporte técnico de equipos de 
cómputo en las aulas de la Escuela Académico 
Profesional de Ingeniería Industrial de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, según la percepción 
estudiantil en el período 2008-2011? 
 
OE3: Determinar la  relación existente entre el planeamiento  
estratégico y la  calidad del servicio que presta la unidad  
de soporte técnico de equipos de cómputo en las aulas  de  
la Escuela Académico  Profesional  de Ingeniería   
Industrial de la Universidad  Nacional Mayor de San  
Marcos, según la percepción  estudiantil en el período 2008-
2011. 
 
HE3: El planeamiento estratégico se relaciona 
significativamente con la  calidad del servicio que presta 
la unidad de soporte técnico de equipos de cómputo en las 
aulas de  la Escuela Académico Profesional de Ingeniería 
Industrial de la Universidad Nacional Mayor de San 








Operacionalización de las variables 
 
 




El planeamiento estratégico es 
un proceso a través del cual los 
agentes toman decisiones sobre 
la misión, y las principales 
metas que se alcanzara al 
implementar esas estrategias. 
(Sverdlik, 2012). 
El planeamiento estratégico es el proceso de 
evaluación sistemática que se sustenta en el 
análisis de la visión, misión y objetivos 
estratégicos de la institución y se mediará a 
través de la técnica de la encuesta y el 
instrumento será el cuestionario de 
preguntas. 
Visión 
Compromiso con la sociedad 







Compromiso de sus actores 
Modelo organizacional  
Comunicación  
Variable 2 
Calidad de los Servicios 
La calidad de los servicios es 
una función de la discrepancia 
entre las expectativas de los 
consumidores sobre el servicio 
que van a recibir y sus 
percepciones sobre el servicio 
efectivamente prestado por la 
empresa. (Parusaraman, 
Zeithaml y Berry, 1985,1988). 
Percepción que el cliente tiene acerca de la 
correspondencia entre el desempeño y las 
expectativas que se sustenta en el análisis de 
la biblioteca especializada, campus virtual y 
unidad de soporte técnico en las aulas y se 
mediará a través de la técnica de la encuesta 




Mobiliario e infraestructura 





Aspecto visual  
Unidad de 
soporte técnico 
de computo en 
las aulas  
Infraestructura 






CUESTIONARIO    
PLANEAMIENTO ESTRATÉGICO 
SEGÚN LA PERCEPCIÓN DE LOS ESTUDIANTES 
 
INSTRUCCIONES: Mucho le agradeceré leer atentamente y marcar con un (X) la opción correspondiente a la  
Información solicitada. La presente es de carácter anónimo y su procesamiento es  reservado, por lo que le pedimos  




PLANEAMIENTO ESTRATÉGICO 1 2 3 4 5 
DIMENSION: VISIÓN 
01 La UNMSM está comprometida  con el desarrollo y crecimiento del país.      
02 
La  Escuela de Ingeniería  Industrial, constituye un modelo en la formación profesional en el 
campo ocupacional. 
     
03 
Los estudiantes que egresan de la Escuela  de Ingeniería Industrial, se posicionan como líderes 
en la dirección y gestión de procesos productivos. 
     
04 
Los estudiantes de La Escuela de Ingeniería Industrial  desarrollan habilidades técnicas y 
humanas en la relación estado - empresa – universidad. 
     
DIMENSIÓN: MISIÓN 
05 
La organización académica  permite una formación de profesionales competentes con las 
exigencias del mercado laboral. 
     
06 
La formación académica de la Escuela de Ingeniería Industrial armoniza  la teoría y la practica 
en el campo metodológico. 
     
07 
Los estudiantes de Ingeniería Industrial difunden conocimientos y valores mediante la 
investigación. 
     
08 
A partir de su formación académica a los estudiantes contribuyen  con el desarrollo sostenible 
de la sociedad y la preservación del medio ambiente. 
     
DIMENSIÓN: OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 
09 
En esta Escuela Profesional, los docentes y el personal administrativo  están comprometidos 
con el cumplimiento de las normas vigentes. 
     
10 
En esta Escuela Profesional, los docentes y el personal administrativo  están comprometidos 
con el cumplimiento de las metas institucionales. 
     
11 
El Modelo Organizacional de la Escuela de Ingeniería Industrial es adecuado a sus 
necesidades. 
     
12 
Como estudiante  de tu Facultad de Ingeniería Industrial  participan activamente en el ámbito 
de su competencia que genera un valor agregado en tu formación. 
     
13 Los niveles de comunicación  ayudan al estudiante a relacionarse con la sociedad.      
Elaboración propia de la investigación 
Totalmente  
de acuerdo 
De acuerdo Indeciso En  desacuerdo Totalmente en  
desacuerdo 






CUESTIONARIO    
CALIDAD DE LOS SERVICIOS 
SEGÚN LA PERCEPCIÓN DE LOS ESTUDIANTES 
 
INSTRUCCIONES: Mucho le agradeceré leer atentamente y marcar con un (X) la opción correspondiente a la  
Información solicitada. La presente es de carácter anónimo y su procesamiento es  reservado, por lo que le pedimos  
Sinceridad en tu respuesta. 
 
 Ítem 
CALIDAD DE LOS SERVICIOS  1 2 3 4 5 
DIMENSION: BIBLIOTECA 
14  El mobiliario de la biblioteca (sillas, mesas, ficheros) es el adecuado.      
15 La donación de libros a la biblioteca está registrada en documentos oficiales.      
16 La iluminación, ventilación, mantenimiento y el manejo de ruido es el apropiado.      
17 El trato de atención a los usuarios es amable, cordial y eficiente.      
18 El número de ejemplares de los textos que más utilizan es suficiente.      
19 La bibliografía que dispone la biblioteca es actualizada.      
20 Existe la cantidad suficiente de ejemplares para préstamo de libros a domicilio.      
21 La suscripción a revistas especializadas es adecuada y pertinente a las necesidades del usuario.       
22 
El nivel académico  del centro de estudios se sustenta en una biblioteca bien implementada y 
actualizada. 
     
DIMENSIÓN: CAMPUS VIRTUAL  
23 La Escuela de Ingeniería Industrial esta implementada con tecnología de última generación      
24 El acceso al campus virtual es rápido y eficiente.      
25 Los profesores cuelgan información de las asignaturas a su cargo en tiempo real.       
26 Se dispone de un banco actualizado de prácticas y exámenes de todos los cursos.      
27 
La interacción docente-alumno  en el seguimiento de la evaluación mediante esta vía se 
desarrolla de manera regular en cada ciclo. 
     
28 El tiempo de acceso al sistema es el adecuado.      
29 Los archivos se descargan con velocidad adecuada y sin contratiempos.      
DIMENSIÓN: UNIDAD DE SOPORTE TÉCNICO DE EQUIPOS DE COMPUTO EN LAS AULAS. 
30 
La implementación de las aulas con nuevas TIC (tecnología de la información y  
comunicación) satisface tus necesidades de aprendizaje. 
     
31 El Power Point como organizador visual cumple su función en el desarrollo de las asignaturas.      
32 Los docentes utilizan las TIC en el desarrollo del syllabo para su mejor comprensión.      
33 El internet en el aula  se utiliza adecuadamente en el desarrollo de las clases.      
34 La habilitación del proyector multimedia en el aula es siempre oportuno.      
35 Se visualizan con comodidad videos y multimedia en general.      











De acuerdo Indeciso En  desacuerdo Totalmente en  
desacuerdo 







SEGÚN LA PERCEPCIÓN DE LOS ESTUDIANTES 
 
 Ítem 
PLANEAMIENTO ESTRATÉGICO 1 2 3 4 5 
DIMENSION: VISIÓN 
01 La UNMSM está comprometida  con el desarrollo y crecimiento del país. 20% 53% 19% 6% 2% 
02 
La  Escuela de Ingeniería  Industrial, constituye un modelo en la formación 
profesional en el campo ocupacional. 
22% 61% 11% 4% 2% 
03 
Los estudiantes que egresan de la Escuela  de Ingeniería Industrial, se 
posicionan como líderes en la dirección y gestión de procesos productivos. 
20% 48% 26% 4% 2% 
04 
Los estudiantes de La Escuela de Ingeniería Industrial  desarrollan 
habilidades técnicas y humanas en la relación estado - empresa – 
universidad. 
20% 51% 23% 4% 3% 
Mediana (2=De acuerdo) 
DIMENSIÓN: MISIÓN 
05 
La organización académica  permite una formación de profesionales 
competentes con las exigencias del mercado laboral. 
17% 53% 20% 8% 2% 
06 
La formación académica de la Escuela de Ingeniería Industrial armoniza  la 
teoría y la practica en el campo metodológico. 
11% 53% 25% 9% 4% 
07 
Los estudiantes de Ingeniería Industrial difunden conocimientos y valores 
mediante la investigación. 
9% 49% 26% 13% 4% 
08 
A partir de su formación académica a los estudiantes contribuyen  con el 
desarrollo sostenible de la sociedad y la preservación del medio ambiente. 
15% 49% 24% 9% 4% 
Mediana (2=De acuerdo) 
DIMENSIÓN: OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 
09 
En esta Escuela Profesional, los docentes y el personal administrativo  están 
comprometidos con el cumplimiento de las normas vigentes. 
12% 46% 27% 12% 3% 
10 
En esta Escuela Profesional, los docentes y el personal administrativo  están 
comprometidos con el cumplimiento de las metas institucionales. 
15% 47% 26% 11% 2% 
11 
El Modelo Organizacional de la Escuela de Ingeniería Industrial es 
adecuado a sus necesidades. 
14% 44% 27% 11% 4% 
12 
Como estudiante  de tu Facultad de Ingeniería Industrial  participan 
activamente en el ámbito de su competencia que genera un valor agregado 
en tu formación. 
14% 50% 22% 10% 5% 
13 
Los niveles de comunicación  ayudan al estudiante a relacionarse con la 
sociedad. 
27% 48% 17% 5% 3% 
Mediana (2=De acuerdo) 

















CALIDAD DE LOS SERVICIOS 
SEGÚN LA PERCEPCIÓN DE LOS ESTUDIANTES 
 
 Ítem 
CALIDAD DE LOS SERVICIOS  1 2 3 4 5 
DIMENSION: BIBLIOTECA 
14  El mobiliario de la biblioteca (sillas, mesas, ficheros) es el adecuado. 4% 23% 18% 35% 20% 
15 
La donación de libros a la biblioteca está registrada en documentos 
oficiales. 
10% 34% 44% 7% 4% 
16 
La iluminación, ventilación, mantenimiento y el manejo de ruido es el 
apropiado. 
5% 20% 17% 26% 32% 
17 El trato de atención a los usuarios es amable, cordial y eficiente. 9% 45% 24% 16% 7% 
18 El número de ejemplares de los textos que más utilizan es suficiente. 4% 22% 24% 36% 14% 
19 La bibliografía que dispone la biblioteca es actualizada. 5% 29% 37% 20% 9% 
20 
Existe la cantidad suficiente de ejemplares para préstamo de libros a 
domicilio. 
3% 15% 28% 36% 18% 
21 
La suscripción a revistas especializadas es adecuada y pertinente a las 
necesidades del usuario.  
5% 26% 42% 16% 11% 
22 
El nivel académico  del centro de estudios se sustenta en una biblioteca 
bien implementada y actualizada. 
17% 33% 21% 20% 10% 
Mediana (2=De acuerdo) 
DIMENSIÓN: CAMPUS VIRTUAL 
23 
La Escuela de Ingeniería Industrial esta implementada con tecnología de 
última generación 
5% 48% 27% 16% 4% 
24 El acceso al campus virtual es rápido y eficiente. 17% 33% 21% 20% 10% 
25 
Los profesores cuelgan información de las asignaturas a su cargo en 
tiempo real.  
6% 38% 26% 22% 8% 
26 
Se dispone de un banco actualizado de prácticas y exámenes de todos los 
cursos. 
8% 33% 14% 28% 17% 
27 
La interacción docente-alumno  en el seguimiento de la evaluación 
mediante esta vía se desarrolla de manera regular en cada ciclo. 
8% 28% 38% 20% 6% 
28 El tiempo de acceso al sistema es el adecuado. 1% 10% 54% 24% 11% 
29 Los archivos se descargan con velocidad adecuada y sin contratiempos. 11% 57% 17% 12% 4% 
Mediana (2=De acuerdo) 
DIMENSIÓN: UNIDAD DE SOPORTE TÉCNICO DE EQUIPOS DE COMPUTO EN LAS AULAS 
30 
La implementación de las aulas con nuevas TIC (tecnología de la 
información y  comunicación) satisface tus necesidades de aprendizaje. 
16% 53% 19% 7% 5% 
31 
El Power Point como organizador visual cumple su función en el 
desarrollo de las asignaturas. 
16% 61% 15% 6% 2% 
32 
Los docentes utilizan las TIC en el desarrollo del syllabo para su mejor 
comprensión. 
7% 57% 23% 12% 2% 
33 
El internet en el aula  se utiliza adecuadamente en el desarrollo de las 
clases. 
10% 46% 21% 19% 4% 
34 La habilitación del proyector multimedia en el aula es siempre oportuno. 22% 46% 16% 13% 3% 
35 Se visualizan con comodidad videos y multimedia en general. 12% 45% 26% 12% 5% 
Mediana (2=De acuerdo) 
Fuente: Elaboración propia de la investigación 
